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ABSTRAKSI 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 
PT ROYAL EXPRESS INDONESIA 
CABANG SOLO 
 
SANTI KUSUMOSARI 
NIM F3206083 
 
     PT REX Solo merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dibidang 
jasa pengiriman barang berupa dokumen maupun paket. Salah satu 
permasalahan yang akan timbul pada setiap perusahaan jasa yaitu terkait 
dengan kualitas pelayanan yang akan berdampak pada kepuasan 
pelanggan. Oleh sebab itu, penulisan Tugas Akhir ini menyoroti 
bagaimana tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap 
atribut-atribut pelayanan pada PT REX Solo. Dimensi kualitas pelayanan 
jasa yang hendak diteliti yaitu tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy. 
     Sejalan dengan masalah dan analisis tersebut, maka penelitian ini 
dilakukan dengan metode survei. Dalam metode survei ini, data utama 
diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan PT REX 
Solo dengan menggunakan metode convenience sampling, dengan 
mengambil hanya 100 responden karena jumlah populasi pelanggan PT 
REX Solo yang tak terbatas. Kemudian data yang diperoleh diolah dengan 
menggunakan metode Importance – Performance Analysis. 
     Hasil analisis menunjukkan bahwa masih ada kesenjangan antara 
tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja pada dimensi kualitas jasa 
yang diharapkan oleh pelanggan PT REX Solo. Hal ini ditunjukkan dengan 
masih adanya atribut-atribut yang berada dalam Kuadran I yaitu kuadran 
yang menunjukkan atribut-atribut yang menjadi prioritas utama dan harus 
dilaksanakan sesuai dengan harapan pelanggan. Atribut tersebut adalah 
kemutakhiran peralatan, mengutamakan kepentingan pelanggan di waktu 
sibuk dan jam kerja sesuai dengan aktivitas kerja. 
     Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat disimpulkan bahwa 
pelanggan PT REX Solo merasa belum puas terhadap kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh PT REX Solo untuk atribut-atribut yang berada pada 
Kuadran I tersebut. Dari kesimpulan di atas, disarankan PT REX Solo 
untuk lebih memperhatikan atribut-atribut yang berada pada Kuadran I, 
karena hal tersebut merupakan unsur utama yang diinginkan oleh 
pelanggan. Selain itu disarankan untuk mempertahankan dan 
meningkatkan kualitas pelayanan pada atribut-atribut lain yang berada 
pada Kuadran II, III dan IV. Jangan sampai kinerja PT REX Solo menurun 
sehingga kepuasan pelanggan juga menurun dan berakibat pada 
penurunan image perusahaan.  
Kata Kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 
Empathy (Dimensi kualitas jasa). 
 
ABSTRACT 
 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 
PT ROYAL EXPRESS INDONESIA 
CABANG SOLO 
 
SANTI KUSUMOSARI 
NIM F3206083 
 
     PT REX Solo is one of company majoring in product delivery service in 
the form of documents or packages. One of problem that will occur in the 
delivery service is related to the service quality that will impact to the 
customer’s satisfaction. Therefore, this final project is focused in how is 
the customer’s satisfaction level toward the services of PT REX Solo. The 
dimensions of service quality cover tangible, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy. 
     In accordance to the above problem, the research used a survey 
method. In this type of method, the main data is obtained through 
questionnaires delivered to the customers of PT REX Solo using 
convenience sampling technique. The researcher only takes 100 
respondents because of the unlimited and uses importance-performance 
analysis method. 
     The analysis results show that there is still a gap between the interest 
level and performance level to the service quality dimension expected by 
the customer of PT REX Solo. This in show by the existing attributes in 
Quadrants I which is the quadrant showing main priority attributes and 
have to be carried out appropriately to the customer’s satisfaction. Those 
attributes are modern equipment, customer’s interest in rush our and the 
working hours appropriate to the activity. 
     Based on the analysis result, it can be summed up that the customers 
of PT REX Solo still unsatisfied by the quality service of PT REX Solo for 
the attributes of Quadrant 1. Based on the summary, it is suggested that 
PT REX Solo has to give more attention to the quadrant it’s attributed. 
Because that is the main features that the customer’s wanted. Beside that, 
PT REX Solo has to maintain and increase the service quality of the 
attributes in Quadrant II, III, IV. The decrease of the company’s 
performance will effect the customer’s satisfaction and has direct impact 
on the company’s image. 
 
Keywords : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and 
Empathy (Dimension of service quality) 
 
 
 
 
 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
     Adanya kemajuan perekonomian global dewasa ini mendorong 
pertumbuhan sektor jasa. Banyak peluang bisnis yang muncul dari 
sektor ini. Diantaranya adalah asuransi, telekomunikasi (telepon dan 
tele-conference), hiburan televisi, jasa pengiriman, pendidikan, binatu, 
reparasi, transportasi dan jasa finansial. Itu baru sebagian dari sekian 
banyak jenis jasa yang berkembang dewasa ini. 
     Di Indonesia sendiri perkembangan bisnis jasa sangat pesat. Bisnis 
jasa tersebut dari tahun ke tahun mengalami peningkatan dari segi 
jumlah bisnis yang ada maupun kontribusinya terhadap negara. 
Bentuk kepemilikan bisnis jasa yang ada yaitu milik negara maupun 
swasta. Dimana keduanya saling mendukung untuk memenuhi 
kebutuhan pelanggan. 
     Perkembangan jasa tersebut disebabkan beberapa faktor. Faktor 
penyebab dari pertumbuhan di bidang jasa antara lain berpindahnya 
kegiatan perekonomian dari menghasilkan barang menjadi kegiatan 
yang dapat menghasilkan jasa guna menunjang perkembangan 
industri, semakin maju dan makmurnya masyarakat sehingga 
mengakibatkan meningkatnya kualitas hidup dan gaya hidup yang 
efisien serta semakin berkembangnya perusahaan maupun organisasi 
jasa professional. 
     Suatu bisnis tidak akan lepas dari hubungan kerjasama dengan 
rekan bisnis, baik untuk korespondensi maupun transaksi bisnis. Oleh 
karena itu, perlu adanya jasa yang dapat melancarkan hubungan 
kerjasama. Jasa pengiriman merupakan jasa yang dapat dipilih untuk 
melancarkan aktifitas bisnis yang dilakukan. 
     Jasa pengiriman dapat melayani pengiriman dokumen maupun 
paket untuk partai besar amupun kecil. Jasa pengiriman tidak lepas 
dari jasa transportasi darat, laut, maupun udara, karena jasa 
transportasi mendukung pengiriman dokumen dan paket agar sampai 
ke tempat tujuan. Dewasa ini jasa pengiriman menjadi penting bagi 
suatu bisnis untuk melancarkan usahanya sehingga jasa pengiriman 
dapat menjadi alternatif usaha. 
     Dengan semakin banyaknya perusahaan yang bergerak dalam jasa 
pengiriman, menyebabkan adanya persaingan ketat antara 
perusahaan jasa pengiriman. Persaingan tersebut dapat dilihat dari 
pelayanan yang ditawarkan untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Perusahaan jasa pengiriman saling mempertahankan pelayanannya 
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, supaya pelanggan 
tetap loyal terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 
     Salah satu perusahaan jasa pengiriman yang ada adalah PT Royal 
Express Indonesia (REX) yang melayani pengiriman dokumen dan 
barang melalui transportasi darat, laut dan udara, dengan tujuan 
domentik maupun internasional. Penulis akan melakukan penelitian 
dengan latar belakang di atas dengan judul : 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 
PT ROYAL EXPRESS INDONESIA 
CABANG SOLO 
B. Rumusan Masalah 
     Rumusan masalah pada penelitian ini yaitu : 
1.  Bagaimana karakteristik responden PT Royal Express Indonesia 
Cabang Solo (PT REX Solo) ? 
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan PT Royal Express 
Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo) dilihat dari atribut tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan empathy ? 
3. Bagaimana posisi atribut tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy dalam diagram kartesius ? 
C. Tujuan Penelitian 
     Tujuan dalam penelitian ini yaitu : 
1. Mengetahui karakteristik PT Royal Express Indonesia Cabang Solo 
(PT REX Solo). 
2. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan PT Royal Express 
Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo) dilihat dari atribut tangible, 
reliability, responsiveness, assurance dan empathy. 
3. Mengetahui posisi atribut tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy dalam diagram kartesius. 
 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Peneliti 
     Peneliti dapat menambah dan memperdalam pemahaman 
pengetahuan dari teori-teori yang diperoleh yang diaplikasikan 
dalam dunia nyata, menambah wawasan berfikir dan belajar serta 
membuktikan kebenaran teori-teori yang ada. 
2. Bagi Akademis 
     Penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan, studi 
perbandingan tentang kepuasan pelanggan serta dapat menjadi 
literatur bacaan di perpustakaan. 
3. Bagi Perusahaan 
     Penelitian ini merupakan sumbangan pikiran untuk PT Royal 
Express Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo) dalam 
menyempurnakan strategi pemasaran dalam memberikan 
pelayanan jasa kepada pelanggan sehingga dapat memenuhi 
target yang diharapkan perusahaan. 
E. Metode Penelitian 
1. Desain Penelitian 
     Dalam penelitian ini, desain yang digunakan adalah riset 
deskriptif atau jenis riset yang tujuan utamanya menggambarkan 
sesuatu. Riset deskriptif dilakukan melalui survei terhadap 
pelanggan PT Royal Express Indonesia Cabang Solo (PT REX 
Solo). 
 
2. Obyek Penelitian 
     Penelitian dilakukan di PT Royal Express Indonesia Cabang 
Solo (PT REX Solo) yang beralamatkan di Jalan Veteran Nomor 
291 Tipes Solo. Sedangkan data tentang responden diperoleh dari 
pelanggan yang menggunakan jasa pengiriman PT Royal Express 
Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo) yang datang langsung 
maupun ditempat pelanggan sendiri. 
3. Jenis dan Sumber Data 
a. Data Primer 
Data primer adalah data asli yang dikumpulkan oleh periset 
yang secara langsung didapat dari responden. Data primer ini 
berupa data identitas responden, data mengenai tanggapan 
responden terhadap pelayanan PT Royal Express Indonesia 
Cabang Solo (PT REX Solo) dan wawancara dengan pihak 
perusahaan. 
b. Data Sekunder 
Menurut Supranto (1997:239), data sekunder adalah data yang 
diperoleh melalui data yang telah diteliti dan dikumpulkan oleh 
pihak lain yang berkaitan dengan permasalahan penelitian. 
Data sekunder untuk penelitian ini diperoleh dari sumber-
sumber di PT Royal Express Indonesia Cabang Solo (PT REX 
Solo) yang berupa profil perusahaan dan buku-buku yang 
berkaitan dengan penelitian ini.  
 
4. Teknik Pengumpulan Data 
a. Populasi dan Sampel 
Populasi menurut Istijanto (2005:109) adalah jumlah 
keseluruhan yang mencakup semua anggota yang diteliti. 
Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan PT Royal Express 
Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo)  yang berada di Kota 
Solo dan sekitarnya. Sedangkan sampel adalah suatu bagian 
yang diambil dari populasi. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan metode convenience sampling yaitu 
pengambilan sampel dimana peneliti mengambil sebagian dari 
anggota populasi berdasarkan kemudahan dari peneliti sendiri. 
Menurut Rouncoe dalam Sekaran (2006:160), ukuran sampel 
yang tepat untuk penelitian adalah lebih dari 30. Adapun jumlah 
sampel yang diambil yaitu 100 responden, dan jumlah tersebut 
dianggap sudah mewakili dari keseluruhan populasi. 
b. Kuesioner 
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang akan digunakan oleh 
peneliti untuk memperoleh data dari responden secara 
langsung. Kuesioner untuk penelitian ini ditujukan kepada 100 
responden yang merupakan pelanggan PT Royal Express 
Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo). Pertanyaan yang 
diajukan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan yang diberikan PT Royal Express Indonesia 
Cabang Solo (PT REX Solo). Adapun pertanyaan yang diajukan 
kepada responden terdiri dari : 
1) Pertanyaan umum yang berupa pertanyaan mengenai 
klasifikasi responden atau identitas responden. 
2) Pertanyaan khusus yang mengenai tanggapan responden 
terhadap kualitas jasa yang diterima dan pelayanan yang 
diharapkan responden. 
c. Wawancara 
Wawancara dilakukan dengan pelanggan dan pegawai PT 
Royal Express Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo) yang 
bertujuan untuk memperoleh data tentang gambaran umum 
pelanggan dan pengelolaan secara langsung.  
5. Analisis Data 
a. Analisis Deskriptif 
Teknik analisis deskriptif adalah pengukuran yang cermat 
terhadap fenomena sosial tertentu, peneliti menggambarkan 
konsep dan himpunan fakta, tetapi tidak melakukan pengujian 
hipotesis.  
b. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Analisis John A. Martila dan John C. James dalam Supranto 
(1997:239), analisis yang digunakan untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan adalah analisis tingkat pelayanan yang 
diterima dibandingkan pelayanan yang diharapkan. Tanggapan 
responden akan diklasifikasikan dengan menggunakan Skala 
Likert dengan bobot nilai sebagai berikut : 
1) Penilaian terhadap pelayanan yang diharapkan responden : 
SP :  Sangat Penting, diberi bobot 5. 
P :  Penting, diberi bobot 4. 
CP :  Cukup Penting, diberi bobot 3. 
KP : Kurang Penting, diberi bobot 2. 
TP :  Tidak Penting, diberi bobot 1. 
2) Penilaian terhadap kinerja atau pelayanan yang diberikan 
PT Royal Express Indonesia Cabang Solo : 
SB :  Sangat Baik, diberi bobot 5, berarti responden sangat 
puas. 
B : Baik, diberi bobot 4, berarti responden puas. 
CB :  Cukup Baik, diberi bobot 3, berarti responden cukup 
puas. 
KB : Kurang Baik, diberi bobot 2, berarti responden 
kurang puas. 
TB : Tidak Baik, diberi bobot 1, berarti responden sangat 
tidak puas. 
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja 
dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian ini akan 
menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Analisis yang digunakan 
adalah Importance-Performance Analysis. 
Adapun rumus yang digunakan yaitu : 
             Xi 
TKi  = —— x  100% 
             Yi 
 
Dimana : 
TKi :  Tingkat Kesesuaian Konsumen. 
Xi :  Skor penilaian kinerja atau pelayanan yang diterima 
pelanggan. 
Yi :  Skor penilaian kepentingan pelanggan atau yang 
diharapkan pelanggan. 
c. Analisis Kuadran 
Analisis kuadran dilakukan dengan memetakan atribut-atribut 
yang dianalisis, dimana pemetaan atribut-atribut ini 
menggunakan rata-rata (mean) dari hasil penilaian pelanggan 
terhadap tingkat kepentingan (importance) dan kinerja 
(performance). 
Selanjutnya sumbu mendatar (x) akan diisi oleh skor tingkat 
kinerja, sedangkan sumbu tegak (y) akan diisi skor tingkat 
kepentingan. Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk 
setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
menggunakan rumus : 
                                  ∑ Xi          ∑ Yi 
                         X  =  —— Y  =  —— 
                                     n           n 
 
Dimana : 
X :  Skor rata-rata penilaian kinerja. 
Y :  Skor rata-rata penilaian kepentingan. 
n :  Jumlah responden. 
Kuadran ini merupakan suatu bangun yang dibagi menjadi 4 
bagian yang dibatasi oleh 2 buah garis yang saling berpotongan 
tegak lurus pada titik-titik (a,b).  Titik tersebut diperoleh dari 
rumus : 
                               ∑ Xi       ∑ Yi 
                       a  =  —— b  =  —— 
     k        k 
 
Dimana : 
a :  Batas sumbu x (tingkat kinerja). 
b :  Batas sumbu y (tingkat kepentingan). 
k :  Banyaknya atribut yang diteliti 
                   Y           
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Sumber : Supranto (2001) 
Gambar I.1 
Diagram Kartesius 
 
Keterangan : 
1) Kuadran I menunjukkan faktor/atribut yang dianggap 
mempengaruhi kepuasan pelanggan termasuk unsur-unsur 
jasa yang dianggap sangat penting, namun manajemen 
belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan. 
Perusahaan perlu melakukan perbaikan kinerja terhadap 
atribut ini.  
2) Kuadran II menunjukkan unsur jasa pokok telah berhasil 
dilaksanakan perusahaan, itu wajib dipertahankan dan 
dianggap penting serta sangat memuaskan. 
3) Kuadran III menunjukkan beberapa faktor kurang penting 
pengaruhnya bagi pelanggan, pelaksanaannya oleh 
perusahaan kurang baik, kurang memenuhi harapan 
pelanggan. Prioritas untuk perbaikan berada pada tingkat 
tiga ini. 
4) Kuadran IV menunjukkan bahwa faktor yang mempengaruhi 
bagi pelanggan kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya 
dilakukan dengan baik sekali oleh perusahaan. 
Hasil dari analisis kuadran ini akan memberikan prioritas 
perbaikan atribut dalam keempat kuadran yang nantinya dapat 
digunakan sebagai pedoman dalam mengalokasikan sumber 
daya perusahaan yang terbatas pada bidang-bidang spesifik, 
dimana perbaikan kinerja bisa berdampak besar pada 
kepuasan dan loyalitas pelanggan 
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
A. Pengertian Jasa 
     Menurut Kotler dalam Yazid (2001:2), jasa adalah suatu tindakan 
yang ditawarkan oleh salah satu pihak ke pihak lain dan tidak 
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun.  Sedangkan Jasfar 
(2005:15), mendefinikan jasa yaitu pelayanan yang diberikan oleh 
manusia, baik yang dapat dilihat maupun yang tidak dapat dilihat, yang 
bisa dirasakan sampai kepada fasilitas-fasilitas pendukung yang harus 
tersedia dalam penjualan jasa dan benda-benda lainnya. Dapat 
disimpulkan bahwa jasa adalah setiap tindakan atau aktifitas dan 
bukan benda yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak lain dimana tidak 
ada perpindahan hak kepemilikan atas jasa tersebut, yang pada 
dasarnya bersifat tidak berwujud dan konsumen terlibat secara aktif 
dalam proses produksinya. 
B. Karakteristik Jasa 
     Karakteristik jasa menurut Jasfar (2005:19) meliputi : 
1. Intangibility 
     Jasa bersifat intangibility, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, 
diraba, dicium atau didengar sebelum dibeli, sehingga untuk 
mengurangi ketidakpastian dalam pembelian jasa, para pelanggan 
memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. 
 
2. Inseparability 
     Jasa mempunyai sifat inseparability, yang artinya pelanggan 
mempunyai peranan keterlibatan dalam proses penyaluran jasa. 
Keterlibatan pelanggan dalam proses jasa sangat membutuhkan 
perhatian dalam penyusunan rancangan fasilitas pendukung. 
Karena sifat inseparability, proses penyaluran jasa tidak dapat 
dilakukan secara masal, namun individual sehingga sulit untuk 
melakukan standardisasi. 
3. Perishability 
     Jasa bersifat perishability, artinya jasa merupakan komoditi 
tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 
4. Variability       
     Jasa bersifat sangat berbeda karena pada umumnya jasa 
merupakan non standardized out put, yang artinya banyak variasi 
kualitas dan jenisnya tergantung pada siapa, kapan dan dimana 
jasa tersebut dihasilkan. 
C. Klasifikasi Jasa 
     Menurut Lovelock yang dikutip oleh Tjiptono (2004:26), jasa 
diklasifikasikan menjadi : 
1. Segmen Pasar 
     Berdasarkan segmen pasar, jasa dapat dibedakan menjadi jasa 
yang ditujukan pada konsumen akhir dan jasa bagi konsumen 
organisasional. 
 
2. Tingkat Keberwujudan 
     Berdasarkan kriteria ini, jasa dapat dibedakan menjadi : 
a. Rented-goods Services 
Dalam jenis ini, konsumen menyewa dan menggunakan produk 
tertentu berdasarkan tarif yang disepakati selama jangka waktu 
tertentu. Konsumen hanya dapat menggunakan produk 
tersebut, karena kepemilikannya tetap berada pada pihak yang 
menyewakan. 
b. Owned-goods Services 
Pada jenis ini, produk yang dimiliki konsumen direparasi, 
dikembangkan atau ditingkatkan untuk kerjanya, atau 
dipelihara, dirawat oleh perusahaan jasa.  
c. Non-goods Services 
Karakteristik khusus pada jenis ini adalah jasa personal bersifat 
intangible (tidak berbentuk produk fisik) ditawarkan kepada para 
pelanggan. 
3. Keterampilan Penyedia Jasa 
     Berdasarkan tingkat keterampilan penyedia jasa, terdapat dua 
tipe pokok jasa, yaitu professional services (misalnya konsultasi 
manajemen, konsultasi hukum, pelayanan dan perawatan 
kesehatan, serta jasa arsitektur) dan non-professional services 
(misalnya jasa sopir taksi, tukang parkir, pengantar surat dan 
penjaga malam). 
. 
4. Tujuan Organisasi Jasa 
     Berdasarkan tujuan organisasi, jasa dapat diklasifikasikan 
menjadi commercial services atau profit services (misalnya 
penerbangan, bank, bioskop dan hotel) dan non-profit services 
(misalnya sekolah, yayasan dana bantuan, panti asuhan dan 
perpustakaan umum). 
5. Regulasi 
     Dari aspek regulasi, jasa dapat dibagi menjadi regulated 
services (misalnya jasa pialang, angkutan umum dan perbankan) 
dan non-regulated services (misalnya jasa makelar, katering, kos 
dan asrama). 
6. Tingkat Intensitas Karyawan 
     Berdasarkan intensitas karyawan, jasa dapat dikelompokkan 
menjadi equipment-based services (misalnya cuci mobil otomatis, 
mesin ATM, internet banking dan jasa sambungan telepon jarak 
jauh) dan people-based services (misalnya pelatih sepak bola, 
satpam, akuntan dan konsultan manajemen). 
7. Tingkat Kontak Penyedia Jasa dan Pelanggan 
     Berdasarkan tingkat kontak ini, secara umum jasa dapat dibagi 
menjadi high-contact services (misalnya universitas, bank, dokter 
dan juru rias) dan low-contact services (misalnya bioskop dan 
layanan pos) 
 
 
D. Kualitas Jasa 
1. Pengertian Kualitas dan Kualitas Jasa 
     Menurut Tjiptono (2004:96), kualitas merupakan faktor yang 
digunakan pelanggan untuk mengevaluasi jasa suatu organisasi 
dibandingkan penawaran dari organisasi lainnya. Sedangkan 
kualitas jasa menurut  Wyckof yang dikutip Tjiptono (2004:260) 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
2. Dimensi Kualitas Jasa 
     Dimensi kualitas jasa dari Parasuraman yang dikutip Jasfar 
(2005:50) yaitu : 
a. Tangibles (Produk-produk Fisik) 
Artinya adalah kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Hal ini 
meliputi tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana 
komunikasi, pegawai dan lain-lain yang dapat dan harus ada 
dalam proses jasa. 
b. Reliability (Kehandalan) 
Artinya adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan tepat dan kemampuan untuk dipercaya, 
terutama memberikan jasa secara tepat waktu dengan cara 
yang sama sesuai dengan jadwal yang telah dijanjikan dan 
tanpa melakukan kesalahan. 
 
c. Responsiveness (Daya Tanggap) 
Artinya adalah kemauan atau keinginan para karyawan untuk 
membantu dan memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan. 
d. Assurance (Jaminan) 
Artinya adalah pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
keramahan dan sifat dapat dipercaya dari kontak personel 
untuk menghilangkan sifat keragu-raguan pelanggan dan 
merasa terbebas dari bahaya dan resiko. 
e. Empathy (Empati) 
Merupakan sikap kontak personel maupun perusahaan untuk 
memahami kebutuhan maupun kesulitan pelanggan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan kemudahan dalam 
melakukan hubungan dengan pelanggan. 
E. Kepuasan Pelanggan 
1. Pengertian Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan 
     Pelanggan adalah seseorang yang membeli suatu barang atau 
jasa sesuai dengan kebutuhannya. Dapat juga diartikan pelanggan 
adalah seseorang yang membeli produk, barang maupun jasa, 
yang datang beberapa kali ke tempat yang sama untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginannya. 
     Menurut Westbrook dan Reilly dalam Tjiptono (2004:349), 
kepuasan pelanggan adalah respon emosional terhadap 
pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa 
tertentu yang dibeli. Sedangkan menurut Kotler dalam Tjiptono 
(2004:350), kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. 
2. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
     Menurut Kotler dalam Tjiptono (2004:366), ada empat metode 
dalam mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi jasa yang berorientasi pada pelanggan wajib 
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggan 
untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat dan keluhan 
mereka. Media yang digunakan dapat berupa kotak saran, kartu 
komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, website dan 
lain sebagainya. 
b. Ghost Shopping 
Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai 
kepuasan pelanggan adalah dengan memperkerjakan 
beberapa orang ghost shopper untuk berperan sebagai 
pelanggan potensial jasa perusahaan pesaing. Mereka diminta 
melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan 
pengalamannya mengenai kekuatan dan kelemahan jasa 
perusahaan pesaing dibandingkan dengan perusahaan sendiri. 
c. Lost Customer Analysis 
Perusahaan menemui atau menghubungi pelanggan yang telah 
berhenti atau yang telah beralih ke pesaing untuk mencari 
keterangan mengapa beralih ke pesaing, sehingga perusahaan 
dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 
selanjutnya. 
d. Survei Kepuasan Pelanggan 
Melalui survey, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan 
sinyal positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap 
pelanggan. Survei dapat dilakukan dengan wawancara 
langsung, melalui pos, telepon dan e-mail. Pengukuran 
kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan 
dengan cara : 
1) Directed Reported Satisfaction 
Pengukuran dilakukan dengan menggunakan item-item 
spesifik yang menanyakan langsung tingkat kepuasan yang 
dirasakan pelanggan, misal pertanyaan puaskah pelanggan 
terhadap produk dan layanan perusahaan. 
2) Derived Satisfaction 
Setidaknya yang diajukan menyangkut tingkat harapan dan 
persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual produk atau 
perusahaan yang bersangkutan. Pengukuran ini mirip 
dengan pengukuran kualitas jasa dengan model 
SERVQUAL. 
 
 
3) Ploblem Analysis 
Responden diminta mengungkapkan masalah-masalah 
yang mereka hadapi dan saran-saran perbaikan produk 
atau jasa, kemudian perusahaan melakukan analisis 
terhadap semua permasalahan dan saran perbaikan untuk 
mengidentifikasi bidang-bidang utama yang membutuhkan 
perhatian dan tindakan lebih lanjut segera. 
4) Importance-Performance Analysis  
Responden diminta untuk menilai kepentingan berbagai 
atribut relevan dan tingkat kinerja perusahaan, kemudian 
dianalisis di Importance-Performance Matrix. 
F. Kerangka Pemikiran 
     Menurut Parasuraman et.al dalam Jasfar (2005:51), dalam 
memberikan jasa pelayanan yang baik kepada pelanggan, terdapat 
lima dimensi penentu kualitas jasa pelayanan, yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy. Kelima dimensi kualitas jasa 
tersebut merupakan faktor pendorong bagi perusahaan jasa dalam 
memberikan kualitas jasa semaksimal mungkin demi kepuasan 
pelanggan. Kelimanya merupakan tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian baik tidaknya kualitas jasa tergantung 
kemampuan perusahaan memenuhi keinginan pelanggan dengan 
konsisten. Kepuasan pelanggan pengguna jasa pengiriman diukur 
dengan membandingkan antara penilaian pelanggan terhadap 
pelayanan yang diterima pelanggan dengan harapan dari pelanggan 
PT Royal Express Indonesia Cabang Solo. Dari kerangka pemikiran di 
atas dapat digambarkan sebagai berikut : 
 
Gambar II.1 
Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dimensi Kualitas Jasa : 
1. Tangible 
2. Reliability 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Empathy 
Tanggapan Pelanggan 
Tingkat Pelaksanaan Tingkat Kepentingan 
Kepuasan Konsumen 
BAB III 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Perusahaan 
 1. Profil PT Royal Express Indonesia (PT REX) 
     PT Royal Express Indonesia (PT REX) merupakan perusahaan 
jasa pengiriman yang dibentuk pada bulan Januari 1991 dan 
disahkan oleh Kementerian Kehakiman pada bulan September 
1991. PT Royal Express Indonesia (PT REX) Pusat beralamatkan 
di Jalan Let. Jend. S. Parman Kav. 92 D Jakarta 11420. PT Royal 
Express Indonesia (PT REX) memberikan jasa layanan kirim 
dokumen maupun paket melalui transportasi darat, laut dan udara 
dengan tujuan domestik dan internasional. Dalam memberikan 
pelayanan, PT Royal Express Indonesia (PT REX) selalu 
menempatkan kepuasan pelanggan sebagai prioritas, dengan 
berusaha memenuhi semua kebutuhan pelanggan dengan baik. 
Untuk meraih sasaran tersebut PT Royal Express Indonesia (PT 
REX) didukung oleh sumber daya manusia yang handal dan 
armada yang memadai. 
     Kualitas pelayanan yang dibangun PT Royal Express Indonesia 
(PT REX) memberikan hasil nyata yaitu dengan menerima 
penghargaan sebagai AGEN UTAMA dan TERBAIK dari banyak 
perusahaan terkemuka di Indonesia. Penghargaan tersebut 
menandakan bahwa PT Royal Express Indonesia (PT REX) 
mampu untuk memberikan pelayanan terbaik dan dapat 
membangun kerjasama yang baik. Walaupun telah menerima 
penghargaan sebagai AGEN UTAMA dan TERBAIK, PT Royal 
Express Indonesia (PT REX) tetap terus meningkatkan kualitas 
pelayanannya. 
     Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, PT Royal 
Express Indonesia (PT REX) berusaha untuk menjaga keamanan 
dokumen maupun paket yang dikirim. Ketepatan waktu pengiriman 
dan kecepatan pelayanan menjadi hal terpenting dari pelayanan 
PT Royal Express Indonesia (PT REX). Dengan usaha terus 
meningkatkan mutu pelayanan, diharapkan dapat membangun 
kemitraan dengan pelanggan untuk jangka waktu yang lebih 
panjang. 
     Dalam kurun waktu kurang lebih 17 tahun PT Royal Express 
Indonesia (PT REX) berdiri, sudah ada sekitar 70 agen PT Royal 
Express Indonesia (PT REX) yang tersebar di kota-kota besar di 
Indonesia. Salah satu agen PT Royal Express Indonesia (PT REX) 
yaitu PT Royal Express Indonesia Cabang Solo (PT REX Solo) 
yang beralamatkan di Jalan Veteran Nomor 291 Tipes Solo. PT 
REX Solo berdiri tanggal 4 Juni 2003. 
      Sebagai cabang atau agen, PT REX Solo banyak mendapatkan 
arahan dari PT Royal Express Indonesia (PT REX) Pusat. Seperti 
sistem operasional, sales & marketing, customer service, finance & 
purchasing dan logistic. Hubungan antara PT Royal Express 
Indonesia (PT REX) Pusat dengan PT REX Solo saling membantu, 
kerjasama satu sama lain guna memperlancar usaha. 
 2. Visi dan Misi PT Royal Express Indonesia (PT REX) 
  Visi 
Selalu menjadi mitra kerja yang jujur dan dipercaya untuk saat ini 
dan di masa yang akan datang. 
Misi 
Memberikan kepuasan dan layanan bernilai tambah kepada 
pelanggan dengan membangun jaringan yang kuat, didukung oleh 
teknologi yang mengikuti perkembangan jaman. 
 3  Budaya PT Royal Express Indonesia (PT REX) 
a. Selalu mencari tahu apa yang dibutuhkan pelanggan. 
b. Selalu jujur, disiplin dan bertanggung jawab dalam bekerja. 
c. Selalu bekerja keras, berkomitmen dalam bertindak dan tidak 
mudah menyerah. 
 4. Pelayanan PT Royal Express Indonesia (PT REX) 
a. REX 0 (Same Day Service) 
REX 0 merupakan pelayanan dari PT Royal Express Indonesia 
dimana barang (dokumen dan atau paket) dikirim ketempat 
tujuan pada hari itu juga, dengan kata lain pelanggan 
mengirimkan barang, hari itu juga barang (dokumen atau paket) 
dikirim ke tempat tujuan dengan syarat tempat tujuan masih 
sekitar tempat pengiriman barang. 
 
b. REX 1 (Over Night Service) 
Pelayanan dari PT Royal Express Indonesia dimana barang 
dikirim dan sampai pada hari berikutnya sebelum jam 12 siang. 
Sementara pelanggan tertidur lelap di malam hari, barang 
pelanggan berada dalam perjalanan menuju tempat tujuan. 
Keesokan harinya barang tiba di tempat tujuan sebelum jam 12 
siang. Jika barang tidak sampai sebelum jam 12 siang, jaminan 
uang kembali. 
c. Express Service 
Express Service merupakan pelayanan paket kilat yang 
menghemat waktu dan energi. Barang akan dikirim dan tiba 
pada hari berikutnya (tergantung daerah tujuan pengiriman) dan 
dipastikan tepat waktu.  
d. Regular Service 
Jenis pelayanan dari PT Royal Express Indonesia dimana 
barang sampai di tempat tujuan dengan durasi sampai 2 hari. 
PT Royal Express Indonesia menawarkan pelayanan yang 
ekonomis namun tetap berkualitas dalam pengiriman barang. 
e. INT (International Service) 
Layanan pengiriman internasional yang dapat mengantar 
barang kiriman pelanggan ke luar negeri ke berbagai negara di 
dunia. 
 
 
 5. Struktur Organisasi 
     Tujuan utama pendirian suatu perusahaan adalah untuk 
memperoleh keuntungan dan meningkatkan kesejahteraan 
karyawan dan masyarakat pada umumnya. Untuk mencapai tujuan 
tersebut diperlukan adanya pengaturan tugas, wewenang dan 
tanggung jawab karyawan yang terangkum dalam suatu kerangka 
hubungan kerja yang disebut struktur organisasi. 
     Struktur organisasi merupakan keseluruhan dari tugas-tugas 
yang dikelompokkan dalam fungsi-fungsi yang ada sehingga 
menjadi suatu yang harmonis yaitu diarahkan dan dikembangkan 
secara terus menerus pada suatu tujuan tertentu dan menjadi 
kondisi yang optimal. Dengan adanya struktur organisasi dapat 
memberikan gambaran tentang penempatan individu-individu pada 
posisi yang ada dalam suatu organisasi. Hal ini dimaksudkan untuk 
menentukan siapa saja yang memegang sebagai apa dan kepada 
siapa tugas, wewenang dan tanggung jawab serta posisi tersebut 
diberikan. Berikut bentuk struktur organisasi yang diterapkan di PT 
REX Solo : 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer, 2009 
Gambar III.1 
Struktur Organisasi 
     Berdasarkan struktur organisasi di atas maka dapat diterangkan 
tugas, wewenang dan tanggung jawab masing-masing bagian 
adalah sebagai berikut : 
a. Kepala Cabang 
1) Sebagai pemegang kekuasaan tertinggi dan berwewenang 
untuk membuat ketetapan serta memutuskan kebijakan 
Kantor Cabang. 
2) Mengendalikan, mengarahkan dan mengkoordinir kegiatan 
Kantor Cabang. 
3) Melakukan koordinasi dengan cabang lain. 
4) Membuat laporan kenaikan atau penurunan omset cabang, 
laporan tenaga kerja cabang, laporan penambahan atau 
Kepala Cabang 
Accounting Executive Customer Service 
Accounting Kurir 
Security 
kehilangan pelanggan kepada Manager Operasional tiap 
bulan. 
5) Bertindak atas nama cabang dalam menghadapi dan 
menyelesaikan segala bentuk masalah, keluhan maupun 
tuntutan dari pihak luar. 
6) Mengawasi dan mengevaluasi aktifitas kerja di Kantor 
Cabang. 
 b. Accounting Executive 
1) Membantu meningkatkan omset Kantor Cabang. 
2) Mencari dan me-manage pelanggan baru. 
3) Memberikan laporan mingguan ke Sales Manager Kantor 
Pusat dengan persetujuan Kepala Cabang. 
4) Membantu menangani keluhan pelanggan.  
 c. Customer Service 
1) Menerima pick up (pengambilan barang) dari pelanggan dan 
menginformasikan kepada kurir yang bertugas di daerah 
pelanggan tersebut melalui telepon maupun Handphone 
(sms). 
2) Sebagai kasir dalam setiap transaksi dan melaporkannya ke 
bagian Accounting. 
3) Menanggapi masalah dan keluhan dari pelanggan. 
4) Membuat laporan mingguan dan bulanan omset Kantor 
Cabang dengan form yang telah ditentukan dari Kantor 
Pusat sebelum tanggal 3 pada bulan berikutnya. 
5) Membuat laporan jumlah order. 
6) Menjaga dan menginventariskan alat-alat operasional 
Kantor Cabang. 
7) Mencari dan memberitahu kepada pelanggan maupun 
cabang pengirim barang bila ada kiriman yang bermasalah.  
 d. Accounting 
1) Menerima dan memeriksa hasil transaksi tunai harian 
berdasarkan yang dilaporkan oleh kasir. 
2) Mengesahkan dan merekap setiap pengeluaran Kantor 
Cabang untuk dikirimkan ke Kantor Pusat setiap minggunya 
dengan persetujuan Kepala Cabang. 
3) Menjaga dan mengawasi keluar masuk uang. 
4) Mengecek hasil imput-an konosemen (bukti transaksi) 
setiap akhir bulan dan melakukan tagihan setiap awal bulan 
berikutnya. 
5) Mengecek faktur invoice tagihan pelanggan, jika terjadi 
permasalahan segera melapor ke Kantor Pusat sebelum 
tanggal 5 bulan berikutnya. 
6) Meminta pengesahan faktur kepada Kepala Cabang untuk 
dapat segera dilaksanakan penagihan. 
 e. Kurir 
1) Mengantarkan barang kiriman ke tempat tujuan. 
2) Pick up barang (mengambil barang dari tempat pelanggan) 
3) Melakukan penagihan ke pelanggan. 
4) Menyerahkan konosemen setiap hari jika barang telah 
diantar. 
5) Menyampaikan keluhan pelanggan kepada Customer 
Service. 
6) Melaporkan jumlah tagihan yang telah diterima dari 
pelanggan ke bagian Accounting. 
 f. Security 
1) Menjaga keamanan Kantor Cabang. 
2) Merapikan atau membersihkan Kantor Cabang setelah 
kantor tutup. 
 6. Proses Transaksi 
  a. Transaksi Secara Langsung 
1) Pelanggan memutuskan jenis layanan yang digunakan. 
2) Barang ditimbang. 
3) Barang diperiksa isinya (jika perlu) untuk menghindari resiko 
barang rusak dan hilang. 
4) Jika barang membahayakan atau dikhawatirkan rusak 
karena tertindih barang lain, maka diperlukan packing kayu. 
5) Pelanggan mendapatkan konosemen atau tanda bukti. 
6) Pelanggan membayar uang kirim. 
7) Transaksi selesai. 
Transaksi secara tunai dapat datang langsung ke PT Royal 
Express Indonesia atau saat pick up barang.  
 
  b. Transaksi dengan Tagihan 
Transaksi dengan tagihan adalah transaksi yang dilakukan 
dengan cara menangguhkan biaya pengirimannya, kemudian 
akan dilakukan penagihan kepada instansi maupun perorangan 
yang sudah setuju untuk ditagih sebelummya. Transaksi 
dengan tagihan ini dilakukan untuk pelanggan yang sudah 
berlangganan. Transaksi dengan tagihan biasanya dengan pick 
up barang atau pelanggan menghubungi PT Royal Express 
Indonesia terlebih dahulu, setelah itu barang diambil oleh kurir.  
 7. Proses Distribusi 
a. Barang (dokumen dan atau paket) diterima dari pelanggan 
dengan konosemen yang ditempel menyatu dengan barang 
kiriman. 
b. Barang dikelompokkan sesuai dengan daerah dan alamat 
tujuan. 
c. Barang yang sudah dikelompokkan menurut daerah tujuan, 
kemudian ditulis di Manifes berdasarkan pengirim, nomor 
konosemen, daerah tujuan, berat dan jumlah barang serta 
penerima untuk masing-masing daerah tujuan. 
d. Barang satu tujuan di-packing ulang, yang kemudian dibawa ke 
bandara untuk diterbangkan menuju Jakarta. 
e. Barang yang dikirim ke Jakarta yaitu untuk daerah Jakarta, 
Bandung dan sekitarnya.  
f. Barang yang tidak melalui Jakarta, diterbangkan langsung ke 
tempat tujuan.  
g. Setelah barang sampai di Kantor Cabang PT Royal Express 
Indonesia, barang dikirim sesuai dengan tujuan pengiriman. 
 8 Kepegawaian 
     PT REX Solo dikelola 9 orang yang berpengalaman dibidang 
jasa pengiriman barang. Adapun jam kerja di PT REX Solo yaitu : 
Senin – Jumat : 09.00 – 17.00 WIB. 
Sabtu : 09.00 – 15.00 WIB. 
Minggu : Libur 
Istirahat : 12.00 – 13.00 WIB. 
     Sistem pengupahan yang ada di PT REX Solo yaitu : 
a. Upah Bulanan 
Upah bulanan adalah upah yang diberikan setiap satu bulan 
sekali dengan jumlah yang sama setiap bulannya. Semua 
karyawan PT REX Solo mendapatkan upah bulanan ini dan gaji 
sesuai dengan ketentuan dan kebijaksanaan dari PT REX Solo. 
b. Insentif 
Insentif merupakan tambahan upah bulanan yang jumlahnya 
tidak tetap. Karyawan PT REX Solo mendapatkan insentif jika 
jumlah transaksi dalam satu bulan lebih banyak dibandingkan 
bulan sebelumnya, tidak banyak keluhan dari pelanggan dan 
tidak melakukan kesalahan dalam menyelesaikan pekerjaan. 
 
c. Tunjangan Hari Raya (THR)  
Tunjangan Hari Raya diberikan kepada karyawan setiap satu 
tahun sekali menjelang hari raya dan besarnya tunjangan setiap 
karyawan berbeda berdasarkan masa kerja karyawan. 
  d. Dana Kesehatan 
Dana kesehatan diberikan kepada karyawan apabila karyawan 
tersebut atau anggota keluarganya (jika karyawan tersebut 
sudah berkeluarga) ada yang sakit. Besarnya dana kesehatan 
sesuai dengan jumlah uang yang sudah dikeluarkan untuk 
keperluan pengobatan. 
e. Bonus 
Bonus adalah tambahan upah yang besarnya berdasarkan 
tingkat transaksi atau penjualan. Pada PT REX Solo, bonus 
diberikan kepada karyawan yang mendapatkan pelanggan baru 
dan pelanggan tersebut berniat untuk menjadi pelanggan tetap. 
B. Laporan Magang Kerja 
 1. Pengertian Magang Kerja 
     Magang kerja merupakan suatu bentuk kegiatan penunjang 
perkuliahan di luar kampus yang berorientasi pada dunia kerja. 
Magang kerja ini dimaksudkan agar mahasiswa dapat menerapkan 
teori-teori yang sudah diperoleh di bangku kuliah. Selain itu, pada 
waktu magang kerja mahasiswa juga melakukan penelitian untuk 
memperoleh data yang akan digunakan untuk menyusun Tugas 
Akhir. Data yang telah diperoleh akan diolah kemudian dibahas 
dan dijabarkan dalam Tugas Akhir. 
 2. Tujuan Magang Kerja 
a. Untuk memberikan bekal pengalaman bagi mahasiswa dalam 
menghadapi dunia kerja. 
b. Untuk mengaplikasikan ilmu yang diperoleh di bangku kuliah 
dalam praktek di lapangan kerja. 
c. Agar mahasiswa mampu melihat gambaran nyata dunia kerja. 
d. Meningkatkan kreatifitas dan profesionalitas mahasiswa agar 
siap dalam persaingan di era global mendatang. 
e. Membangun serta membina hubungan yang baik antara 
Jurusan Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas 
Sebelas Maret Surakarta dengan lembaga dimana mahasiswa 
menjalankan praktik Kuliah Kerja Lapangan. 
 3. Pelaksanaan Magang Kerja 
     Magang kerja dilakukan selama kurang lebih dua bulan yaitu 
dari tanggal 26 Januari sampai 28 Maret 2009. Tempat dan waktu 
pelaksanaannya adalah : 
a. Tempat : PT Royal Express Indonesia Cabang Solo 
    Jalan Veteran Nomor 291 Tipes Solo 
b. Waktu pelaksanaan magang kerja 
 Senin – Jumat : 09.00 – 17.00 WIB. 
 Sabtu & Minggu : Libur 
 Istirahat : 12.00 – 13.00 WIB. 
 4. Kegiatan Selama Magang Kerja 
     Selama magang kerja di PT REX Solo ada banyak kegiatan 
yang dapat di lakukan. Antara lain ditempatkan di bagian Customer 
Service, yang dilakukan adalah melayani pelanggan dalam 
bertransaksi, menimbang barang, menulis konosemen, menerima 
telepon dari pelanggan untuk pick up barang. Dibagian kurir, hal 
yang dilakukan yaitu pick up barang. Kegiatan marketing juga 
dilakukan yaitu dengan mencari pelanggan baru dan follow up 
pelanggan. Pada saat barang kiriman sudah terkumpul dan hendak 
dibawa ke bandara, hal yang dilakukan yaitu menulis barang 
kiriman berdasarkan tujuan pengiriman di dalam manifest dan 
memeriksanya kembali. 
 5. Manfaat Magang Kerja bagi Penulis 
     Manfaat magang kerja yang dirasakan penulis setelah selama 
kurang lebih dua bulan melaksanakan magang di PT REX Solo, 
Jalan Veteran Nomor 291 Tipes Solo, yaitu penulis dapat 
menambah pengetahuan tentang perusahaan akspedisi (jasa 
pengiriman barang) mulai dari transaksi, distribusi dan 
kepengurusan, mengetahui sifat-sifat pelanggan yang berbeda-
beda dan belajar mengatasi masalah yang timbul atas keluhan dari 
pelanggan. Manfaat lain yang dirasakan penulis yaitu rasa 
kekeluargaan, rasa kebersamaan dan saling membantu sesama 
dalam sebuah perusahaan. Magang kerja ini banyak memberi 
pengalaman  bagi penulis. 
 6. Tanggapan Perusahaan tentang Magang Kerja 
     Adapun tanggapan dari PT REX Solo tentang kegiatan magang 
kerja ini yaitu pihak perusahaan appreciate karena pihak 
perusahaan merasa dihargai dan diperhatikan sebagia salah satu 
perusahaan yang ada di Solo, dibuktikan dengan PT REX Solo 
dijadikan sebagai salah satu tempat magang bagi mahasiswa 
Universitas Sebelas Maret Surakarta. PT REX Solo terbuka bagi 
siapa saja untuk magang kerja dan untuk menimba ilmu khususnya 
dalam hal pengetahuan ekspedisi barang. Dengan adanya magang 
kerja, pihak perusahaan juga merasa terbantu dalam hal aktivitas 
kerja. 
C. Analisis dan Pembahasan 
     Di bawah ini akan disajikan analisis dan pembahasan terhadap 
data-data yang diperoleh berdasarkan jawaban dari responden atas 
item-item pertanyaan dalam kuesioner. Analisis data yang digunakan 
adalah analisis deskriptif. Tujuan analisis data adalah untuk 
menghasilkan suatu informasi yang dapat dibaca, sehingga dapat 
digunakan sebagai dasar untuk menarik kesimpulan dan saran, 
dimana kesimpulan dan saran tersebut diharapkan dapat menjadi 
masukan bagi PT REX Solo untuk lebih baik lagi. 
1. Pengukuran Faktor Pelayanan atau Service 
     Dalam penelitian ini yang dijadikan responden yaitu pelanggan 
PT REX Solo. Dari hasil penelitian dengan 100 orang responden 
yang berasal dari daerah Solo dan sekitarnya, diperoleh data 
tentang pelayanan atau service PT REX Solo yang sering 
digunakan oleh pelanggan. 
Tabel III.1 
Hasil Pengukuran Faktor Pelayanan atau Service 
PT REX Solo 
 
No Pelayanan / Service Frekuensi 
1 REX 0 (Same Day Service) 3 
2 REX 1 (Over Night Service) 1 
3 Express Service 90 
4 Regular Service 6 
5 INT (International) 0 
Sumber : Data primer diolah, 2009. 
     Dari hasil penelitian pengukuran faktor pelayanan atau service 
PT REX Solo di atas diketahui bahwa Express Service merupakan 
pilihan dalam pengiriman barang oleh responden. Sebanyak 90 
responden (90%) sering menggunakan pelayanan Express 
Service. Pelayanan Express Service dipilih oleh pelanggan karena 
estimasi waktu yang relatif cepat dengan biaya yang terjangkau. 
Untuk Regular Service dan REX 0 (Same Day Service), masing-
masing sebanyak 6 responden (6%) dan 3 responden (3%) yang 
sering menggunakannya. Sementara itu pelayanan REX 1 (Over 
Night Service) hanya 1 responden (1%) saja yang sering 
menggunakannya. Ini disebabkan karena biaya pengiriman REX 1 
berbeda dengan pelayanan lain, dengan kata lain lebih mahal, 
walaupun ada jaminan uang kembali jika barang tidak sampai tepat 
pada waktunya. Terdapat juga layanan internasional, namun 
responden jarang menggunakan pelayanan ini. 
 
 
2. Pengukuran Faktor Jenis Pengiriman 
     Dalam pengukuran ini yang diteliti yaitu jenis pengiriman yang 
sering responden kirim. Hasil pengukuran ini dapat memberikan 
gambaran apakah PT REX Solo lebih banyak melayani pengiriman 
barang yang berupa dokumen atau paket. Dari penelitian dengan 
100 responden dapat diketahui sebagai berikut : 
Tabel III.2 
Hasil Pengukuran Faktor Jenis Pengiriman 
PT REX Solo 
 
No Jenis Pengiriman Frekuensi 
1 Dokumen 78 
2 Paket 22 
Sumber : Data primer diolah, 2009. 
     Hasil di atas menunjukkan bahwa sebanyak 78 responden 
(78%) sering melakukan pengiriman barang berupa dokumen. 
Sedangkan sebanyak 22 responden (22%) sering melakukan 
pengiriman berupa paket. Dengan hasil penelitian di atas, 
menunjukkan bahwa PT REX Solo sering melayani pengiriman 
barang berupa dokumen. 
3. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan PT REX Solo 
a. Analisis Deskriptif Tingkat Kepentingan Pelayanan 
 1) Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 
Dari hasil penelitian tingkat kepentingan pelayanan menurut 
persepsi pelanggan PT REX Solo sebanyak 100 orang, 
dimensi bukti fisik dapat dilihat pada table berikut : 
 
 
Tabel III.3 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kepentingan Pelayanan 
Berdasarkan Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 
 
Jumlah Responden 
No 
Atribut Dimensi Bukti 
Fisik SP P CP KP TP 
1 Kemutakhiran peralatan. 54 34 12 0 0 
2 Fasilitas fisik (bukti 
transaksi) yang menarik. 
14 28 46 10 2 
3 Kerapian karyawan 61 34 5 0 0 
4 Fasilitas pendukung (alat 
promosi) yang menarik 
28 36 34 0 2 
Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Berdasarkan Tabel III.3, dapat diketahui bahwa 61 
responden (61%) beranggapan bahwa tingkat kepentingan 
pelayanan jasa untuk faktor kerapian karyawan pada 
dimensi bukti fisik adalah sangat penting. Untuk faktor 
kemutakhiran peralatan, sebanyak 54 responden (54%) 
menganggap hal tersebut sangat penting, 34 responden 
(34%) menganggap penting dan 12 responden (12%) 
menganggap cukup penting. Sedangkan untuk faktor 
fasilitas fisik (bukti transaksi) yang menarik, sebanyak 46 
responden (46%) menganggap hal tersebut cukup penting, 
14 responden (14%) menganggap sangat penting dan 2 
responden (2%) beranggapan fasilitas fisik seperti bukti 
transaksi yang menarik itu tidak penting. Untuk faktor 
fasilitas pendukung seperti alat promosi yang menarik, 
sebanyak 36 responden (36%) menganggap hal tersebut 
penting untuk dilakukan. 
 
   
 2) Dimensi Kehandalan (Reliability) 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelayanan untuk 
dimensi kehandalan dapat dilihat dari tabel berikut : 
Tabel III.4 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kepentingan Pelayanan 
Berdasarkan Dimensi Kehandalan(Reliability) 
 
Jumlah Responden 
No 
Atribut Dimensi 
Kehandalan SP P CP KP TP 
1 Ketepatan memenuhi janji. 62 37 1 0 0 
2 Kesungguhan 
menyelesaikan masalah. 
59 39 2 0 0 
3 Kesan pertama yang baik. 46 43 11 0 0 
4 Peraturan dan syarat yang 
mudah. 
4 29 53 13 1 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa 62 responden 
(62%) beranggapan bahwa tingkat kepentingan pelayanan 
jasa untuk faktor ketepatan memenuhi janji pada dimensi 
kehandalan (reliability) adalah sangat penting. Faktor 
kesungguhan menyelesaikan masalah dan faktor kesan 
pertama yang baik, masing-masing 59 responden (59%) 
dan 46 responden (46%) menganggap hal tersebut sangat 
penting. Sedangkan faktor peraturan dan syarat yang 
mudah sebanyak 53 responden (53%) beranggapan faktor 
tersebut cukup penting, 29 responden (29%) menganggap 
penting dan ada 1 responden (1%) menganggap hal 
tersebut tidak penting. Hal ini dapat disebabkan karena 
responden menyadari tidak semua peraturan dan syarat 
harus dibuat mudah. 
 
 3) Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelayanan untuk 
dimensi daya tanggap dapat dilihat dari tabel berikut : 
Tabel III.5 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kepentingan Pelayanan 
Berdasarkan Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
 
Jumlah Responden 
No 
Atribut Dimensi Daya 
Tanggap SP P CP KP TP 
1 Konfirmasi sebelum 
melayani. 
12 20 40 12 16 
2 Kecepatan pelayanan. 67 30 1 2 0 
3 Ketanggapan karyawan. 54  45 1 0 0 
4 Mengutamakan kepentingan 
pelanggan di waktu sibuk. 
31 56 13 0 0 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel di atas diketahui 67 responden (67%) 
menganggap faktor kecepatan pelayanan itu sangat 
penting. Sebanyak 54 responden (54%) menganggap faktor 
ketanggapan karyawan sangat penting dalam sebuah 
perusahaan. Untuk faktor mengutamakan kepentingan 
pelanggan di waktu sibuk, 56 responden (56%)  
beranggapan hal tersebut penting, 31 responden (31%) 
menganggap sangat penting. Sedangkan faktor 
menginformasikan terlebih dahulu kepelanggan sebelum 
memberikan pelayanan, sebanyak 40 responden (40%) 
menganggap cukup penting, 20 responden (20%) 
menganggap penting dan 16 responden (16%) menganggap 
tidak penting. 
 
 
 4) Dimensi Jaminan (Assurance) 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelayanan untuk 
dimensi jaminan dapat dilihat dari tabel berikut : 
Tabel III.6 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kepentingan Pelayanan 
Berdasarkan Dimensi Jaminan (Assurance) 
 
Jumlah Responden 
No Atribut Dimensi Jaminan 
SP P CP KP TP 
1 Perilaku karyawan 
menumbuhkan kepercayaan 
pelanggan. 
32 48 20 0 0 
2 Keamanan bertransaksi. 67 30 3 0 0 
3 Kesopanan karyawan. 65 28 7 0 0 
4 Pengetahuan karyawan 
terhadap perusahaan 
maupun pelayanan. 
67 24 9 0 0 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel di atas diketahui 67 responden (67%) 
beranggapan bahwa faktor keamanan bertransaksi dan 
faktor pengetahuan karyawan terhadap perusahaan 
maupun pelayanan sangatlah penting. Sebanyak 65 
responden (65%) menganggap faktor kesopanan karyawan 
sangatlah penting. Sedangkan untuk faktor perilaku 
karyawan dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan, 
sebanyak 32 responden (32%) menganggap sangat 
penting, 48 responden (48%) menganggap penting dan 20 
responden (20) menganggap cukup penting. 
 5) Dimensi Empati (Empathy) 
Hasil penelitian tingkat kepentingan pelayanan untuk 
dimensi empati dapat dilihat dari tabel berikut : 
 
Tabel III.7 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kepentingan Pelayanan 
Berdasarkan Dimensi Empati (Empathy) 
 
Jumlah Responden 
No Atribut Dimensi Empati 
SP P CP KP TP 
1 Perhatian secara individual 
kepada pelanggan. 
3 37 42 14 4 
2 Jam kerja sesuai dengan 
aktifitas kerja. 
55 36 7 2 0 
3 Memperhatikan minat atau 
keinginan pelanggan. 
49 43 8 0 0 
4 Memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik. 
47 41 10 2 0 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel di atas diketahui 55 responden (55%) 
beranggapan bahwa jam kerja perusahaan pengiriman 
sesuai dengan aktifitas kerja itu sangat penting, walau ada 2 
responden (2%) menganggap hal tersebut kurang penting. 
Untuk faktor memperhatikan minat atau keinginan 
pelanggan, 49 responden (49%) menganggap hal tersebut 
sangat penting dan 43 responden (43%) menganggap 
penting. Faktor memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, 47 responden (47%) menganggap sangat pentintg, 
41 responden (41%) menganggapp penting dan 2 
responden (2%) menganggap kurang penting. Sedangkan 
faktor perhatian secara individual kepada pelanggan, 42 
responden (42%) menganggap cukup penting, 37 
responden (37%) menganggap penting dan 4 responden 
(4%) menganggap tidak penting. 
 
 
b. Analisis Deskriptif Tingkat Kinerja PT REX Solo 
1) Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 
Dari hasil penelitian tingkat kinerja PT REX Solo menurut 
responden tentang dimensi bukti fisik, dapat dilihat pada 
tabel berikut : 
Tabel III.8 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kinerja PT REX Solo 
Berdasarkan Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 
 
Jumlah Responden 
No 
Atribut Dimensi Bukti 
Fisik SB B CB KB TB 
1 Kemutakhiran peralatan. 2 24 49 25 0 
2 Fasilitas fisik (bukti 
transaksi) yang menarik. 
0 12 43 44 1 
3 Kerapian karyawan 5 53 39 3 0 
4 Fasilitas pendukung (alat 
promosi) yang menarik 
1 4 27 58 10 
Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel III.8 di atas menunjukkan bahwa untuk faktor 
kerapian karyawan PT REX Solo, sebanyak 53 responden 
(53%) menilai sudah baik. Untuk faktor fasilitas pendukung 
seperti alat promosi, 58 responden (58%) menilai kurang 
baik dan 10 responden (10%) menilai tidak baik, ini 
disebabkan karena PT REX Solo tidak memasang iklan di 
media massa. Untuk faktor fasilitas fisik seperti bukti 
transaksi yang menarik, sebanyak 44 responden (44%) 
menilai bukti transaksi PT REX kurang baik atau kurang 
menarik dan sebanyak 43 responden (43%) menilai bukti 
transaksi PT REX cukup baik dan menarik bagi responden. 
Faktor kemutakhiran peralatan, sebanyak 49 responden 
(49%) menilai peralatan yang digunakan PT REX Solo 
cukup baik, 25 responden (25%) menilai kurang baik dan 
ada 2 responden yang beranggapan peralatan yang 
digunakan sangat baik.   
 2) Dimensi Kehandalan (Reliability) 
Dari hasil penelitian tingkat kinerja PT REX Solo menurut 
responden tentang dimensi kehandalan, dapat dilihat pada 
tabel berikut : 
Tabel III.9 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kinerja PT REX Solo 
Berdasarkan Dimensi Kehandalan(Reliability) 
 
Jumlah Responden 
No 
Atribut Dimensi 
Kehandalan SB B CB KB TB 
1 Ketepatan memenuhi janji. 4 51 45 0 0 
2 Kesungguhan 
menyelesaikan masalah. 
7 53 40 0 0 
3 Kesan pertama yang baik. 6 47 46 1 0 
4 Peraturan dan syarat yang 
mudah. 
0 23 56 21 0 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel di atas, menunjukkan bahwa tingkat kinerja PT 
REX Solo pada dimensi kehandalan untuk faKtor peraturan 
dan syarat, sebanyak 56 responden (56%) menilai faktor 
tersebut cukup baik dalam bertransaksi dan responden yang 
merupakan pelanggan tidak merasa keberatan dengan 
adanya peraturan dan syarat yang diterapkan oleh pihak PT 
Royal Express Indonesia. Untuk faktor ketepan memenuhi 
janji dan kesungguhan menyelesaikan masalah, masing-
masing 51 responden (51%) dan 53 responden (53%) 
menilai faktor tersebut sudah baik dilakukan oleh PT REX 
Solo. Sedangkan faktor kesan pertama yang diberikan oleh 
PT REX Solo, sebanyak 47 responden (47%) menilai sudah 
baik dilakukan dan 46 responden (46%) menilai cukup baik. 
 3) Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
Dari hasil penelitian tingkat kinerja PT Royal Express 
Indonesia Cabang Solo menurut responden tentang dimensi 
daya tanggap , dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel III.10 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kinerja PT REX Solo 
Berdasarkan Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
 
Jumlah Responden 
No 
Atribut Dimensi Daya 
Tanggap SB B CB KB TB 
1 Konfirmasi sebelum 
melayani. 
1 11 27 56 5 
2 Kecepatan pelayanan. 5 50 44 1 0 
3 Ketanggapan karyawan. 4 42 51 3 0 
4 Mengutamakan kepentingan 
pelanggan di waktu sibuk. 
0 53 39 7 0 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel III.10 di atas, menunjukkan bahwa faktor 
konfirmasi sebelum melayani PT REX Solo dinilai oleh 56 
responden (56%) kurang baik dilakukan. Faktor 
ketanggapan karyawan, sebanyak 51 responden (51%) 
menilai cukup baik. Namun untuk faktor kecepatan 
pelayanan dan mengutamakan kepentingan pelanggan di 
waktu sibuk, masing-masing 50 responden (50%) dan 53 
responden (53%) menilai sudah baik dilakukan.  
 4) Dimensi Jaminan (Assurance) 
Dari hasil penelitian tingkat kinerja PT Royal Express 
Indonesia Cabang Solo menurut responden tentang dimensi 
jaminan, dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel III.11 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kinerja PT REX Solo 
Berdasarkan Dimensi Jaminan (Assurance) 
 
Jumlah Responden 
No Atribut Dimensi Jaminan 
SB B CB KB TB 
1 Perilaku karyawan 
menumbuhkan kepercayaan 
pelanggan. 
6 49 45 0 0 
2 Keamanan bertransaksi. 4 70 28 2 0 
3 Kesopanan karyawan. 6 56 38 0 0 
4 Pengetahuan karyawan 
terhadap perusahaan 
maupun pelayanan. 
1 53 39 7 0 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel di atas, menggambarkan bahwa faktor keamanan 
bertransaksi, faktor kesopanan karyawan dan faktor 
pengetahuan karyawan terhadap perusahaan maupun 
pelayanan PT REX Solo menurut reponden masing-masing 
70 responden (70%), 56 responden (56%) dan 53 
responden (53%) menilai ketiga faktor tersebut sudah baik 
dilakukan. Sedangkan untuk faktor perilaku karyawan PT 
REX Solo dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan, 
menurut 49 responden (49%) menilai sudah baik dan 45 
responden (45%) menilai cukup baik dilaksanakan. 
 5) Dimensi Empati (Empathy) 
Dari hasil penelitian tingkat kinerja PT REX Solo menurut 
responden tentang dimensi empati, dapat dilihat pada tabel 
berikut : 
 
 
 
Tabel III.12 
Distribusi Frekuensi Tingkat Kinerja PT REX Solo 
Berdasarkan Dimensi Empati (Empathy) 
 
Jumlah Responden 
No Atribut Dimensi Empati 
SB B CB KB TB 
1 Perhatian secara individual 
kepada pelanggan. 
0 14 45 38 3 
2 Jam kerja sesuai dengan 
aktifitas kerja. 
0 32 32 36 0 
3 Memperhatikan minat atau 
keinginan pelanggan. 
4 46 40 10 0 
4 Memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik. 
3 44 41 12 0 
    Sumber : Data primer diolah, 2009. 
Dari tabel di atas, menunjukkan bahwa kinerja PT REX Solo 
untuk  faktor perhatian secara individual kepada pelanggan, 
sebanyak 45 responden (45%) menilai dilakukan cukup baik 
dan 38 responden (38%) menilai masih kurang baik. Faktor 
jam kerja PT REX Solo dinilai 32 responden (32%) baik, 32 
responden (32%) cukup baik dan 36 responden (36%) 
menilai kurang baik. Faktor perhatian terhadap minat atau 
keinginan pelanggan, sebanyak 46 responden (46%) 
menilai dilakukan sudah baik dan 40 responden (40%) 
menilai cukup baik. 
4. Importance – Performance Analysis 
a. Analisis Tingkat Kesesuaian 
Analisis ini mengukur tingkat kepuasan pelanggan PT REX 
Solo yang didasarkan pada perbandingan antara penilaian 
pelanggan terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh PT 
REX Solo dengan tingkat kepentingan yang diharapkan oleh 
pelanggan. Dari 100 orang responden yang berpartisipasi 
dalam penelitian ini, diperoleh hasil tingkat kesesuaian dari 
perhitungan analisis tingkat kinerja dibandingkan dengan 
tingkat kepentingan yang diharapkan oleh pelanggan. 
Setelah menghitung dan membandingkan skor yang diperoleh 
pada masing-masing atribut baik pada tingkat kepentingan 
maupun tingkat kinerja seperti yang terlihat pada tabel di bawah 
ini, maka didapatkan tingkat kesesuaian sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel III.13 
Perhitungan Tingkat Kesesuaian 
 
Penilaian Kinerja (Xi) Penilaian Kepentingan (Yi) 
No Atribut 
SB B CB KB TB Skor SP P CP KP TP Skor 
TKi 
(%) 
1 Kemutakhiran peralatan 2 24 49 25 0 303 54 34 12 0 0 442 68,55 
2 Fasilitas fisik (bukti transaksi) yang menarik 0 12 43 44 1 266 14 28 46 10 2 342 77,78 
3 Kerapian karyawan 5 53 39 3 0 360 61 34 5 0 0 456 78,95 
4 Fasilitas pendukung (alat promosi) yang menarik 1 4 27 58 10 228 28 36 34 0 2 388 58,76 
5 Ketepatan memenuhi janji 4 51 45 0 0 359 62 37 1 0 0 461 77,87 
6 Kesungguhan menyelesaikan masalah 7 53 40 0 0 369 59 39 2 0 0 457 80,74 
7 Kesan pertama yang baik 6 47 46 1 0 358 46 43 11 0 0 435 82,30 
8 Peraturan dan syarat yang mudah 0 23 56 21 0 302 4 29 53 13 1 322 93,78 
9 Konfirmasi  sebelum melayani 1 11 27 56 5 247 12 20 40 12 16 300 82,33 
10 Kecepatam pelayanan 5 50 44 1 0 359 67 30 1 2 0 462 77,70 
11 Ketanggapan karyawan 4 42 51 3 0 347 54 45 1 0 0 453 76,60 
12 Mengutamakan kepentingan pelanggan di waktu 
sibuk 
0 14 54 32 0 282 31 56 13 0 0 418 67,46 
13 Perilaku karyawan menumbuhkan kepercayaan 
pelanggan 6 49 45 0 0 361 32 48 20 0 0 412 87,62 
14 Keamanan bertransaksi 4 70 28 2 0 376 67 30 3 0 0 464 81,03 
15 Kesopanan karyawan 6 56 38 0 0 368 65 28 7 0 0 458 80,35 
16 Pengetahuan karyawan terhadap perusahaan 
maupun pelayanan 
1 53 39 7 0 348 67 24 9 0 0 458 75,98 
17 Perhatian secara individual kepada pelanggan 0 14 45 38 3 270 3 37 42 14 4 321 84,11 
18 Jam kerja sesuai aktifitas kerja 0 32 32 36 0 296 55 36 7 2 0 444 66,67 
19 Memperhatikan minat atau keinginan pelanggan 4 46 40 10 0 344 49 43 8 0 0 441 78,00 
20 Memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik 3 44 41 12 0 338 47 41 10 2 0 433 78,06 
Sumber : Data primer diolah, 2009
Keterangan : 
Skor Penilaian Kinerja  
 = (SBx5) + (Bx4) + (CBx3) + (KBx2) + (TBx1) 
Skor Penilaian Kepentingan 
 = (SPx5) + (Px4) + (CPx3) + (KPx2) + (TPx1) 
             Xi 
TKi  = —— x  100% 
             Yi 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui tingkat kesesuaian 
dari masing-masing atribut yaitu : 
1) Kemutakhiran peralatan 
Untuk tingkat kesesuaian atribut kemutakhiran peralatan 
menunjukkan 68,55% telah memenuhi harapan dari 
pelanggan. 
2) Fasilitas fisik (bukti transaksi) yang menarik 
Atribut fisik seperti bukti transaksi yang digunakan PT REX 
Solo 77,78% telah memenuhi harapan pelanggan. 
3) Kerapian karyawan 
Atribut kerapian karyawan dinilai oleh pelanggan 78,95% 
sudah baik dan memenuhi harapan konsumen. 
4) Fasilitas pendukung (alat promosi) yang menarik 
Atribut pendukung seperti alat promosi yang digunakan PT 
REX Solo 58,76% telah memenuhi harapan dari pelanggan. 
 
 
5) Ketepatan memenuhi janji 
Atribut ketepatan memenuhi janji, 77,87% telah memenuhi 
harapan dari pelanggan. 
6) Kesungguhan menyelesaikan masalah 
Atribut kesungguhan menyelesaikan masalah 80,74% telah 
memenuhi harapan pelanggan. 
7) Kesan pertama yang baik 
Menurut perhitungan yang dilakukan atribut kesan pertama 
yang baik sudah 82,30% telah memenuhi harapan dari 
pelanggan. 
8)  Peraturan dan syarat yang mudah 
Atribut peraturan dan syarat yang mudah 93,78% telah 
memenuhi keinginan dari pelanggan. 
9) Konfirmasi sebelum melayani 
Atribut konfirmasi sebelum melayani, prosentase 
kesesuaiannya 82,33% telah memenuhi harapan dari 
pelanggan. 
10)Kecepatan pelayanan 
Atribut kecepatan pelayanan 77,70% telah memenuhi 
harapan pelanggan. 
11)Ketanggapan karyawan 
Atribut ketanggapan karyawan, 76,60% telah memenuhi 
harapan dari pelanggan. 
 
 12)Mengutamakan kepentingan pelanggan di waktu sibuk 
Atribut mengutamakan kepentingan pelanggan di waktu 
sibuk, 67,46% telah memenuhi harapan pelanggan. 
 13)Perilaku karyawan menumbuhkan kepercayaan pelanggan 
Atribut perlaku karyawan menumbuhkan kepercayaan 
pelanggan sebesar 87,62% telah memenuhi harapan 
pelanggan. 
 14)Keamanan bertransaksi 
Atribut keamanan bertransaksi menurut perhitungan 81,03% 
telah memenuhi harapan dari pelanggan. 
15)Kesopanan karyawan 
Atribut kesopanan karyawan 80,35% telah memenuhi 
harapan pelanggan. 
16)Pengetahuan karyawan terhadap perusahaan maupun 
pelayanan 
Atribut ini telah memenuhi harapan dari pelanggan sebesar 
75,98%. 
17)Perhatian secara individual kepada pelanggan 
Atribut perhatian secara individual 84,11% telah memenuhi 
harapan dari pelanggan. 
18)Jam kerja sesuai aktifitas kerja 
Atribut jam kerja yang sesuai dengan aktifitas kerja yang 
diterapkan PT REX Solo 66,67% telah sesuai dengan 
harapan pelanggan. 
19)Memperhatikan minat atau keinginan pelanggan 
Atribut memperhatikan minat atau keinginan pelanggan 
yang dilakukan PT REX Solo 78% telah memenuhi harapan 
dari pelanggan. 
20)Memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik 
Atribut memahami kebutuhan secara spesifik prosentase 
kesesuaiannya 78,06% sudah memenuhi harapan dari 
pelanggan. 
b. Diagram Kartesius 
Dalam diagram kartesius dapat diketahui posisi masing-masing 
atribut dalam dimensi kualitas jasa. Untuk memperoleh titik-titik 
pada diagram kartesius, sebelumnya perlu dihitung terlebih 
dahulu rata-rata dari rata-rata penilaian kinerja dan penilaian 
kepentingan tersebut. Berikut adalah perhitungan rata-rata 
penilaian kinerja dan penilaian kepentingan serta rata-rata dari 
rata-rata penilaian kinerja dan penilaian kepentingan. 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel III.14 
Perhitungan Rata-rata 
Dari Penilaian Kinerja dan Penilaian Kepentingan 
 
No Atribut Penilaian Kinerja 
(X) 
Penilaian Kepentingan 
(Y) X Y 
1 Kemutakhiran peralatan 303 442 3,03 4,42 
2 Fasilitas fisik (bukti transaksi) yang menarik 266 342 2,66 3,42 
3 Kerapian karyawan 360 456 3,60 4,56 
4 Fasilitas pendukung (alat promosi yang menarik 228 388 2,28 3,88 
5 Ketepatan memenuhi janji 359 461 3,59 4,61 
6 Kesungguhan menyelesaikan masalah 369 457 3,69 4,57 
7 Kesan pertama yang baik 358 435 3,58 4,35 
8 Peraturan dan syarat yang mudah 302 322 3,02 3,22 
9 Konfirmasi  sebelum melayani 247 300 2,47 3,00 
10 Kecepatam pelayanan 359 462 3,59 4,62 
11 Ketanggapan karyawan 347 453 3,47 4,53 
12 Mengutamakan kepentingan pelanggan di waktu sibuk 282 418 2,82 4,18 
13 Perilaku karyawan menumbuhkan kepercayaan pelanggan 361 412 3,61 4,12 
14 Keamanan bertransaksi 376 464 3,76 4,64 
15 Kesopanan karyawan 368 458 3,68 4,58 
16 Pengetahuan karyawan terhadap perusahaan maupun 
pelayanan 348 458 3,48 4,58 
17 Perhatian secara individual kepada pelanggan 270 321 2,70 3,21 
18 Jam kerja sesuai aktifitas kerja 296 444 2,96 4,44 
19 Memperhatikan minat atau keinginan pelanggan 344 441 3,44 4,41 
20 Memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik 338 433 3,38 4,33 
 Total Rata-rata 64,8 83,67 
 Rata-rata ( X dan Y ) 3,24 4,18 
Sumber : data primer diolah, 2009.
Rata-rata penilaian kinerja (X) dan rata-rata penilaian 
kepentingan (Y) diperoleh dari membegi skor penilaian kinerja 
dan skor penilaian kepentingan dengan jumlah responden yang 
berpartisipasi dalam penelitian. Sedangkan rata-raat dari rata-
rata skor tingkat kinerja seluruh atribut (X) dan rata0rata skor 
tingkat kepentingan seluruh atribut (Y) diperoleh dengan 
membagi total masing-masing rata-rata skor tingkat kinerja dan 
skor tingkat kepentingan dengan jumlah atribut pertanyaan. 
Berdasarkan pada tabel di atas, diketahui rata-rata dari skor 
tingkat kinerja seluruh atribut adalah 3,24 dan rata-rata skor 
tingkat kepentingan seluruh atribut adalah 4,18. Nilai-nilai 
tersebut kemudian digunakan sebagai titik-titik koordinat untuk 
membuat diagram kartesius. Hasil dari pemetaan tersebut 
dapat dilihat pada diagram kartesius sebagai berikut : 
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Gambar III.2 
Diagram Kartesius 
Kuadran I Kuadran II 
Kuadran III Kuadran IV 
Keterangan : 
1) Kuadran I/Prioritas Utama 
Menunjukkan atribut yang berada dalam kuadran ini 
penanganannya perlu diprioritaskan oleh perusahaan 
karena keberadaan atribut-atribut ini dinilai sangat penting 
oleh pelanggan, namun tingkat pelaksanaannya masih 
belum memuaskan oleh perusahaan. Atribut-atribut yang 
termasuk dalam kuadran ini adalah : 
a) Kemutakhiran peralatan (nomor 1). 
b) Mengutamakan kepentingan pelanggan di waktu sibuk 
(nomor 12). 
 c) Jam kerja sesuai aktivitas kerja (nomor 18). 
2) Kuadran II/Pertahankan Prestasi 
Menunjukkan bahwa atribut-atribut yang berada pada 
kuadran ini telah dilaksanakan oleh PT REX Solo dengan 
baik dan dapat memuaskan pelanggan. Atribut-atribut yang 
berada pada kuadran ini adalah : 
a) Kerapian karyawan (nomor 3). 
 b) Ketepatan memenuhi janji (nomor 5). 
 c) Kesungguhan menyelesaikan masalah (nomor 6). 
 d) Kesan pertama yang baik (nomor 7). 
 e) Kecepatan pelayanan (nomor 10). 
 f) Ketanggapan karyawan (nomor 11). 
 g) Keamanan bertransaksi (nomor 14). 
 h) Kesopanan karyawan (nomor 15). 
 i) Pengetahuan karyawan terhadap perusahaan maupun 
pelayanan (nomor 16). 
 j) Memperhatikan minat atau keinginan pelanggan (nomor 
19). 
 k) Memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik (nomor 
20). 
3) Kuadran III/Prioritas Rendah 
Atribut-atribut yang berada di kuadran ini merupakan atribut 
yang kurang penting pengaruhnya terhadap kepuasan 
pelanggan dan pelaksanaan dari perusahaan dilakukan 
dengan cukup baik. Atribut yang berada pada kuadran ini 
adalah : 
a) Fasilitas fisik (bukti transaksi) yang menarik (nomor 2). 
b) Fasilitas pendukung (alat promosi) yang menarik (nomor 
4). 
 c) Peraturan dan syarat yang mudah (nomor 8). 
 d) Konfirmasi sebelum melayani (nomor 9). 
e) Perhatian secara individual kepada pelanggan (nomor 
17). 
4) Kuadran IV/Berlebihan 
Pada kuadran ini, atribut-atribut yang pelaksanaannya 
dilakukan dengan baik oleh perusahaan, namun dinilai 
kurang penting oleh pelanggan sehingga terkesan 
berlebihan. Atribut yang berada pada kuadran ini yaitu 
atribut perilaku karyawan menumbuhkan kepercayaan pada 
pelangan (nomor 13). 
 
 
 
BAB IV 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
     Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada 
bab-bab sebelumnya, maka hasil penelitian ini dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, pelayanan yang sering 
digunakan dan banyak dipilih oleh pelanggan yaitu Express 
Service. 
2. Dari hasil penelitian yang dilakukan, diketahui PT REX Solo sering 
melakukan pengiriman barang pelanggan berupa dokumen. 
3. Dari hasil perbandingan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan 
masing-masing dimensi kualitas (tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy) menunjukkan bahwa 
tingkat kesesuaian cukup besar, ini berarti kualitas pelayanan yang 
diberikan PT REX Solo sudah memenuhi harapan pelanggan. 
Dengan terpenuhinya harapan pelanggan maka pelanggan merasa 
puas dengan kinerja pelayanan yang diberikan oleh PT REX Solo. 
4. Dengan menggunakan Importance – Performance Analysis, maka 
dapat diketahui hasil pemetaan dari masing-masing dimensi 
kualitas pelayanan dalam diagram kartesius adalah sebagai 
berikut: 
a. Atribut yang menjadi prioritas utama dan harus dilakukan 
sesuai dengan harapan pelanggan (pada Kuadran I) adalah: 
1) Kemutakhiran peralatan (nomor 1). 
2) Mengutamakan kepentingan pelanggan di waktu sibuk 
(nomor 12). 
3) Jam kerja sesuai aktifitas kerja (nomor 18). 
 b. Atribut yang perlu diperhatikan dan dipertahankan 
pelaksanaanya karena sudah sesuai dengan harapan 
pelanggan (pada Kuadran II) adalah : 
1) Kerapian karyawan (nomor 3). 
 2) Ketepatan memenuhi janji (nomor 5). 
 3) Kesungguhan menyelesaikan masalah (nomor 6). 
 4) Kesan pertama yang baik (nomor 7). 
 5) Kecepatan pelayanan (nomor 10). 
 6) Ketanggapan karyawan (nomor 11). 
 7) Keamanan bertransaksi (nomor 14). 
 8) Kesopanan karyawan (nomor 15). 
 9) Pengetahuan karyawan terhadap perusahaan maupun 
pelayanan (nomor 16). 
 10) Memperhatikan minat atau keinginan pelanggan(nomor 19). 
 11) Memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik (nomor 
20). 
 c. Atribut yang dinilai kurang penting oleh pelanggan namun  
dilaksanakan dengan cukup baik oleh perusahaan (pada 
Kuadran III) adalah : 
1) Fasilitas fisik (bukti transaksi) yang menarik (nomor 2). 
2) Fasilitas pendukung (alat promosi) yang menarik (nomor 4). 
3) Peraturan dan syarat yang mudah (nomor 8). 
4) Konfirmasi sebelum melayani (nomor 9). 
5) Perhatian secara individual kepada pelanggan (nomor 17). 
 d. Atribut yang pelaksanaannya dilakukan dengan sangat baik 
oleh perusahaan, namun dinilai kurang penting oleh pelanggan 
(pada Kuadran IV) sehingga terkesan berlebihan adalah 
perilaku karyawan menumbuhkan kepercayaan pada 
pelanggan (nomor 13). 
B. Saran 
     Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis memberikan saran-
saran yang sekiranya dapat dijadikan masukan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan PT REX Solo, sebagai berikut : 
1. Disarankan pada pihak perusahaan untuk lebih memperhatikan 
keinginan pelanggan, meningkatkan pelayaan pada setiap jenis 
service yang diberikan, mencari tahu kelebihan maupun 
kekurangan dari setiap jenis service yang diberikan oleh PT REX. 
Langkah yang dapat ditempuh dapat berupa menanyakan kepada 
pihak pelanggan langsung kekurangan dari jenis service, mengapa 
memilih salah satu dari service yang diberikan dan menanyakan 
solusi perbaikan terhadap jenis service yang jarang digunakan oleh 
pelanggan. Setelah mengetahui alasan dari pelanggan, pihak 
perusahaan menentukan kebijakan atas pelayanan jenis service 
agar semua jenis service yang diberikan dapat memuaskan.  
2. Setiap pelanggan mengirimkan barang tidak hanya berupa 
dokumen, namun juga berupa paket. PT REX Solo banyak 
melakukan pengiriman berupa dokumen. PT REX Solo perlu 
menganalisis persaingan dalam jasa ekspedisi terkait dengan 
pesaing yang memberikan jasa pengiriman berupa paket. Untuk itu 
langkah awal yang perlu dilakukan yaitu menanyakan kepada pihak 
pelanggan secara langsung (seperti halnya pada saran yang 
pertama) dan menarik kesimpulan untuk menentukan kebijakan 
untuk memberikan pelayanan yang baik demi kepuasan konsumen. 
Sehingga pengiriman dokumen maupun paket dapat meningkat. 
3. Tingkat kesesuaian pada dimendi kualitas jasa PT REX Solo 
mempunyai prosentase yang cukup tinggi, ini membuktikan 
pelayanan yang diberikan PT REX Solo sudah memenuhi harapan 
dari pelanggan. Disarankan kepada perusahaan untuk terus 
meningkatkan pelayanan pada dimensi kualitas jasa. Perbedaan 
perusahaan jasa satu dengan yang lainnya yaitu terletak pada 
kualitas jasa yang diberikan, sedangkan perbedaan perusahaan 
jasa ekspedisi satu dengan yang lainnya yaitu pada ketepatan 
waktu, ketepatan tujuan dan ketepatan dalam pemahaman 
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Oleh karena itu perusahaan 
perlu meningkatkan lagi kinerjanya dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan agar mereka merasa puas dan tetap loyal 
kepada perusahaan. 
4. a. Pada Kuadran I, yaitu atribut kemutakhiran peralatan, jam kerja 
sesuai aktifitas kerja dan mengutamakan kepentingan 
pelanggan di waktu sibuk menjadi prioritas utama. Untuk itu PT 
REX Solo harus tetap memperhatikan dan melaksanakan 
dengan lebih baik lagi karena atribut tersebut menjadi hal yang 
penting bagi pelanggan. Hal yang dapat dilakukan dalam hal 
kemutakhiran peralatan yaitu dengan menambah peralatan 
yang sudah ada, dapat dengan menambah peralatan yang 
sesuai dengan perkembangan jaman sesuai dengan misi PT 
REX. Misal dengan mengadakan komputer khusus untuk 
aktifitas transaksi sehari-hari, seperti mencatat data pelanggan 
dalam konosemen setiap ada transaksi. Dapat diketahui 
komputer yang ada di PT REX Solo hanya untuk meng-input 
transakti untuk setiap bulan dan membuat laporan. Untuk jam 
kerja disarankan PT REX Solo buka lebih awal lagi yaitu pukul 
8 pagi. Dan pada jam-jam kerja disarankan customer service 
lebih siap dalam menjalankan tugasnya dan cekatan. 
b. Atribut-atribut yang berada pada Kuadran II, menunjukkan 
bahwa kinerja PT REX Solo telah memuaskan pelanggan. Jadi 
PT REX Solo harus tetap mempertahankan apa yang telah 
dijadikan keunggulannya tersebut supaya pelanggan tidak 
pindah ke perusahaan lain dan menumbuhkan loyalitas 
pelanggan untuk saat ini dan dimasa yang akan datang. 
c. PT REX Solo harus memperbaiki kinerjanya untuk atribut-
atribut yang berada pada Kuadran III (Prioritas Rendah). Lebih 
baik menonjolkan kelebihan-kelebihan yang dapat memuaskan 
pelanggan dari pada berat pada atribut yang tidak mendukung 
tingkat kepuasan pelanggan. 
d. Atribut perilaku karyawan menumbuhkan kepercayaan pada 
pelanggan berada pada posisi Kuadran IV (Berlebihan). 
Sebenarnya perilaku karyawan yang baik memang dapat 
menumbuhkan kepercayaan, namun perilaku karyawan harus 
tetap terkendali selama dalam bekerja. Dengan kata lain 
perilaku yang ditunjukkan oleh karyawan hanya sebatas 
hubungan kerja. 
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Surakarta, 2 April 2009 
 
Para pelanggan yang terhormat, 
 
Kuesioner ini merupakan alat untuk mendukung penelitian guna mengetahui 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT Royal Express Indonesia (REX) 
Cabang Solo. Penelitian ini dilakukan oleh peneliti untuk menyelesaikan Tugas 
Akhir dengan judul “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PT ROYAL EXPRESS 
INDONESIA CABANG SOLO” dan untuk mencapai sebutan Ahli Madya di 
Bidang Manajemen Pemasaran di Fakultas Ekonomi Universitas Sebelas Maret 
Surakarta. 
 
Sekiranya Bapak/Ibu/Sdr/i meluangkan waktu untuk bersedia berpartisipasi dalam 
penelitian ini. 
 
Atas partisipasinya, peneliti mengucapkan terima kasih. 
 
 
Peneliti  
 
 
 
Santi Kusumosari 
 
 
 
KUESIONER 
 
IDENTITAS RESPONDEN 
 
1. Nama Perusahaan
 :………………………………………………………… 
2. Alamat
 :………………………………………………………… 
   
………………………………………………………… 
 Tandai dengan tanda √ pada pada kotak sesuai dengan jawaban Anda. 
3. Service REX yang sering Anda pakai : 
   REX 0 = pengiriman barang yang sampai pada hari itu juga (dalam satu 
tanggal)  
   REX 1 = pengiriman barang yang sampai pada hari berikutnya sebelum 
jam 12 siang 
   Express = pengiriman barang yang sampai pada hari berikutnya dan 
tepat waktu 
   Regular = pengiriman barang yang sampai dengan durasi sampai 2 hari  
4. Jenis pengiriman yang sering Anda lakukan : 
   Dokumen 
   Paket 
  
 
I Mengukur harapan dari pelanggan terhadap kualitas layanan suatu 
perusahaan jasa pengiriman yang berkualitas. Tandai dengan tanda √ 
pada alternatif jawaban yang disediakan sesuai dengan jawaban Anda. 
 Keterangan : 
 SP : Sangat Penting KP : Kurang Penting 
 P : Penting TP : Tidak Penting 
 CP : Cukup Penting 
No. Pertanyaan SP P CP KP TP 
 Dimensi Tangible      
1 Perusahaan yang berkualitas 
menggunakan peralatan yang modern.  
     
2 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
fasilitas fisik seperti bukti transaksi yang 
menarik. 
     
3 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
karyawan yang rapi. 
     
4 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
fasilitas pendukung seperti alat promosi 
yang menarik. 
     
 Dimensi Reliability      
5 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
ketepatan memenuhi janji untuk 
melayani. 
     
6 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
kesungguhan untuk menyelesaikan 
masalah pelanggan. 
     
7 Perusahaan yang berkualitas 
menunjukkan kesan pertama pelayanan 
     
yang baik. 
8 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
peraturan dan syarat-syarat pengiriman 
yang mudah. 
     
 Dimensi Responsiveness      
9 Perusahaan yang berkualitas memberikan 
konfirmasi terlebih dahulu dalam 
memberikan pelayanan. 
     
10 Perusahaan yang berkualitas memberikan 
layanan yang cepat. 
     
11 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
karyawan yang tanggap terhadap 
keinginan pelanggan. 
     
12 Perusahaan yang berkualitas 
mengutamakan kepentingan pelanggan 
walau sibuk. 
     
 Dimensi Assurance      
13 Perilaku karyawan pada perusahaan yang 
berkualitas dapat menumbuhkan 
kepercayaan kepada pelanggan. 
     
14 Perusahaan yang berkualitas memberikan 
rasa aman kepada pelanggan ketika 
bertransaksi. 
     
15 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
karyawan yang sopan. 
     
16 Karyawan pada perusahaan yang 
berkualitas mempunyai pengetahuan 
untuk menjawab pertanyaan dari 
pelanggan. 
     
 Dimensi Empathy      
17 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
perhatian secara individual kepada 
     
pelanggan. 
18 Perusahaan yang berkualitas mempunyai 
jam kerja yang sesuai dengan aktifitas 
kerja. 
     
19 Perusahaan yang berkualitas 
memperhatikan minat atau keinginan 
pelanggan. 
     
20 Karyawan pada perusahaan yang 
berkualitas memahami kebutuhan 
pelanggan secara spesifik. 
     
II Mengukur kinerja pelayanan yang diberikan oleh PT Royal Express 
Indonesia (REX) Cabang Solo. Tandai dengan tanda √ pada alternatif 
jawaban yang disediakan sesuai dengan jawaban Anda. 
 Keterangan : 
 SB : Sangat Baik KB : Kurang Baik 
 B : Baik TB : Tidak Baik 
 CB : Cukup Baik 
No. Pertanyaan SB B CB KB TB 
 Dimensi Tangible      
1 Peralatan modern yang digunakan REX.       
2 Fasilitas fisik seperti bukti transaksi yang 
digunakan REX. 
     
3 Kerapian karyawan REX.      
4 Fasilitas pendukung seperti alat promosi 
yang digunakan REX. 
     
 Dimensi Reliability      
5 Ketepatan REX memenuhi janji untuk 
melayani. 
     
6 Kesungguhan REX untuk menyelesaikan 
masalah pelanggan. 
     
7 Kesan pertama pelayanan yang 
ditunjukkan REX. 
     
8 Peraturan dan syarat-syarat pengiriman 
yang dibuat REX. 
     
 Dimensi Responsiveness      
9 Pemberian konfirmasi sebelum REX 
memberikan pelayanan. 
     
10 Kecepatan REX dalam melayani..      
11 Ketanggapan karyawan REX terhadap 
keinginan pelanggan. 
     
12 Reaksi REX dalam melayani pelanggan 
di waktu sibuk. 
     
 Dimensi Assurance      
13 Perilaku karyawan REX.      
14 Rasa aman yang dijanjikan REX dalam 
bertransaksi. 
     
15 Kesopanan karyawan REX.      
16 Jawaban karyawan REX saat pelanggan 
bertanya. 
     
 Dimensi Empathy      
17 Perhatian REX terhadap pelanggan 
secara individual. 
     
18 Jam kerja (jam buka dan tutup) REX.      
19 Perhatian REX terhadap keinginan 
pelanggan. 
     
20 Pemahaman karyawan REX terhadap 
kebutuhan pelanggan secara spesifik. 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Data Pengukuran Faktor Pelayanan dan Jenis Pengiriman 
Pelayanan PT REX Jenis Pengiriman 
Responden 
REX 0 REX 1 Express Regular Dokumen Paket 
1   √  √  
2   √  √  
3   √   √ 
4   √  √  
5   √  √  
6   √  √  
7   √  √  
8    √ √  
9   √  √  
10   √   √ 
11    √ √  
12   √  √  
13   √   √ 
14   √  √  
15    √  √ 
16   √  √  
17   √   √ 
18   √  √  
19   √  √  
20   √   √ 
21 √    √  
22 √    √  
23   √  √  
24 √    √  
25   √  √  
26   √  √  
27   √  √  
28    √  √ 
29   √  √  
30   √  √  
31   √  √  
32   √  √  
33   √  √  
34   √  √  
35   √  √  
36   √  √  
37   √   √ 
38   √  √  
39   √  √  
40   √  √  
41  √   √  
42   √  √  
43   √  √  
44   √  √  
45   √   √ 
46   √   √ 
47   √   √ 
48   √  √  
49   √  √  
50   √  √  
51   √   √ 
52   √  √  
53   √  √  
54   √   √ 
55   √   √ 
56   √  √  
57   √  √  
58   √  √  
59   √  √  
60   √  √  
61    √ √  
62   √  √  
63   √  √  
64   √  √  
65   √  √  
66   √  √  
67   √  √  
68   √  √  
69   √   √ 
70   √  √  
71   √  √  
72   √  √  
73    √ √  
74   √  √  
75   √   √ 
76   √  √  
77   √  √  
78   √  √  
79   √   √ 
80   √  √  
81   √  √  
82   √  √  
83   √  √  
84   √  √  
85   √   √ 
86   √  √  
87   √  √  
88   √   √ 
89   √   √ 
90   √   √ 
91   √  √  
92   √  √  
93   √  √  
94   √  √  
95   √   √ 
96   √  √  
97   √  √  
98   √  √  
99   √  √  
100   √  √  
 
 
 
 
 
 
 
Data Tingkat Kepentingan Pelayanan Berdasarkan Dimensi Tangible 
Pertanyaan 1 Pertanyaan 2 Pertanyaan 3 Pertanyaan 4 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
1 √     √     √     √     
2  √      √    √    √     
3  √     √     √    √     
4 √      √    √     √     
5  √      √    √     √    
6 √      √    √       √   
7  √     √    √       √   
8 √     √     √      √    
9 √       √   √     √     
10  √     √      √    √    
11 √     √     √     √     
12 √     √     √      √    
13 √     √     √     √     
14 √     √     √     √     
15   √      √   √     √    
16 √       √   √       √   
17 √       √   √       √   
18 √     √     √     √     
19  √      √    √      √   
20  √      √    √      √   
21  √     √     √     √    
22 √       √   √       √   
23  √     √    √       √   
24   √     √    √      √   
25 √      √    √      √    
26  √      √    √      √   
27 √       √   √       √   
28 √     √     √     √     
29  √     √     √     √    
30 √     √     √     √     
31   √     √    √      √   
32 √       √   √      √    
33   √     √    √      √   
34 √       √   √     √     
35 √     √     √     √     
36  √     √     √     √    
37  √      √    √      √   
38  √     √     √     √    
39 √       √   √       √   
40 √      √    √       √   
41  √      √   √       √   
42 √     √     √     √     
43 √      √     √     √    
44 √      √    √       √   
45  √      √     √    √    
46 √      √     √     √    
47  √      √    √      √   
48  √     √      √    √    
49  √      √     √     √   
50 √      √    √      √    
51   √     √    √      √   
52  √      √   √     √     
53 √      √    √     √     
54  √      √    √      √   
55 √       √   √      √    
56 √      √    √     √     
57 √      √    √      √    
58  √       √  √      √    
59 √       √   √     √     
60   √    √     √     √    
61   √     √    √      √   
62 √      √    √      √    
63 √       √   √     √     
64  √        √ √       √   
65 √      √    √     √     
66 √       √   √      √    
67 √        √  √      √    
68  √       √   √      √   
69 √       √   √       √   
70  √      √    √      √   
71 √       √   √      √    
72  √      √   √       √   
73  √       √   √     √    
74 √       √   √      √    
75  √      √   √     √     
76 √       √   √      √    
77 √       √   √     √     
78 √      √    √     √     
79 √      √    √      √    
80   √     √   √       √   
81 √       √    √    √     
82 √       √   √     √     
83 √       √   √      √    
84 √        √  √      √    
85  √       √  √         √ 
86  √        √  √     √    
87 √        √  √         √ 
88   √     √    √     √    
89 √       √   √     √     
90 √        √  √     √     
91  √      √    √     √    
92  √       √   √      √   
93 √     √     √     √     
94   √     √    √      √   
95   √   √     √      √    
96   √     √    √      √   
97 √     √       √     √   
98  √     √     √     √    
99  √     √    √       √   
10
0 
√      √     √     √    
 
 
 
Data Tingkat Kepentingan Pelayanan Berdasarkan Dimensi Reliability 
Pertanyaan 5 Pertanyaan 6 Pertanyaan 7 Pertanyaan 8 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
1 √     √     √      √    
2  √      √    √      √   
3 √      √     √      √   
4  √    √      √     √    
5  √     √    √      √    
6 √     √     √       √   
7  √     √    √       √   
8 √     √     √      √    
9  √     √    √      √    
10  √     √     √      √   
11 √     √      √      √   
12 √     √     √       √   
13 √     √     √       √   
14   √    √      √    √    
15  √     √     √     √    
16 √     √     √       √   
17 √     √     √     √     
18 √     √     √     √     
19  √     √     √     √    
20  √     √     √      √   
21 √     √     √      √    
22 √     √     √       √   
23  √     √     √      √   
24  √     √     √      √   
25 √     √     √       √   
26  √     √     √      √   
27 √     √      √     √    
28 √     √     √       √   
29  √     √     √      √   
30 √     √     √      √    
31  √     √      √    √    
32 √     √       √     √   
33  √     √      √     √   
34 √     √     √      √    
35 √     √     √     √     
36  √     √     √      √   
37  √     √     √     √    
38  √     √     √     √    
39 √     √     √       √   
40 √     √     √       √   
41 √     √     √       √   
42 √     √     √       √   
43 √      √    √       √   
44 √     √     √       √   
45  √     √    √       √   
46  √     √    √      √    
47  √     √     √     √    
48  √     √    √      √    
49  √     √    √      √    
50 √     √      √     √    
51 √      √    √      √    
52 √     √      √     √    
53 √     √      √       √  
54  √     √     √     √    
55 √     √     √       √   
56 √     √     √     √     
57 √     √     √        √  
58 √     √     √        √  
59 √     √       √      √  
60  √     √     √     √    
61  √     √     √       √  
62  √     √     √      √   
63 √     √      √       √  
64 √     √       √     √   
65 √     √      √      √   
66 √     √      √       √  
67 √     √      √      √   
68  √     √      √      √  
69 √     √      √      √   
70 √     √     √       √   
71 √     √      √      √   
72  √     √     √        √ 
73  √     √      √      √  
74  √     √      √     √   
75 √     √     √       √   
76 √     √     √       √   
77 √     √     √        √  
78 √     √     √      √    
79 √     √     √       √   
80 √     √     √       √   
81 √     √       √     √   
82 √     √      √       √  
83 √     √     √      √    
84 √     √      √     √    
85 √     √      √      √   
86  √     √     √       √  
87 √     √     √       √   
88 √     √      √      √   
89 √     √      √      √   
90 √     √      √      √   
91  √     √     √      √   
92  √     √      √     √   
93 √     √     √       √   
94  √     √     √       √  
95  √    √      √      √   
96 √       √    √      √   
97 √     √     √       √   
98 √     √     √      √    
99  √     √     √      √   
10
0 
√     √     √       √   
 
 
 
 
Data Tingkat Kepentingan Pelayanan Berdasarkan Dimensi Responsiveness 
Pertanyaan 9 Pertanyaan 10 Pertanyaan 11 Pertanyaan 12 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
1   √   √     √     √     
2   √   √      √     √    
3   √   √      √      √   
4   √   √      √     √    
5   √    √     √     √    
6   √   √     √       √   
7   √    √    √      √    
8  √    √     √      √    
9  √    √     √      √    
10   √    √     √      √   
11 √     √     √     √     
12   √   √     √      √    
13 √     √     √     √     
14 √      √    √      √    
15   √    √     √     √    
16   √   √     √     √     
17   √   √     √     √     
18  √    √     √     √     
19 √     √     √     √     
20   √    √     √     √    
21 √     √     √     √     
22   √   √     √      √    
23     √ √      √     √    
24   √    √     √     √    
25     √ √      √     √    
26  √     √     √     √    
27   √   √     √     √     
28     √ √     √     √     
29  √     √     √     √    
30 √     √     √     √     
31  √     √     √     √    
32     √ √     √     √     
33   √    √     √     √    
34  √    √     √      √    
35   √   √     √     √     
36  √     √     √     √    
37  √     √     √     √    
38   √    √     √     √    
39   √   √     √      √    
40   √   √     √      √    
41   √   √     √      √    
42 √     √     √     √     
43   √    √     √      √   
44   √   √      √     √    
45   √    √     √      √   
46  √    √      √      √   
47  √     √     √     √    
48  √     √     √      √   
49   √    √     √      √   
50  √    √     √     √     
51   √   √      √      √   
52    √  √     √     √     
53     √ √      √    √     
54  √     √     √     √    
55    √  √      √     √    
56     √ √     √     √     
57   √   √     √     √     
58   √   √     √     √     
59    √   √     √     √    
60     √  √     √     √    
61   √    √     √     √    
62   √   √     √      √    
63     √ √     √     √     
64    √  √     √      √    
65     √ √      √     √    
66   √   √     √      √    
67   √   √     √      √    
68     √ √     √      √    
69   √   √     √      √    
70  √    √     √     √     
71   √   √     √     √     
72   √    √     √     √    
73     √ √      √     √    
74  √    √      √     √    
75    √  √     √     √     
76   √   √     √     √     
77    √  √     √     √     
78   √   √     √      √    
79   √   √     √     √     
80  √    √     √     √     
81    √  √      √     √    
82    √  √      √     √    
83 √     √     √     √     
84    √   √     √     √    
85    √  √     √       √   
86    √   √     √      √   
87     √ √      √     √    
88    √   √     √     √    
89     √ √     √      √    
90     √ √     √      √    
91  √     √     √     √    
92  √     √     √     √    
93   √   √     √     √     
94     √  √     √      √   
95  √    √       √    √    
96 √       √    √     √    
97 √      √    √      √    
98 √     √     √     √     
99     √ √      √     √    
10
0 
√        √  √       √   
 
 
 
 
Data Tingkat Kepentingan Pelayanan Berdasarkan Dimensi Assurance 
Pertanyaan 13 Pertanyaan 14 Pertanyaan 15 Pertanyaan 16 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
1 √     √     √     √     
2  √     √     √      √   
3   √     √    √     √    
4  √     √    √     √     
5   √    √     √     √    
6 √     √     √     √     
7   √   √     √     √     
8 √     √     √     √     
9  √      √   √     √     
10   √    √     √     √    
11  √    √     √     √     
12 √     √     √     √     
13 √     √     √     √     
14 √       √   √     √     
15  √    √      √     √    
16 √     √     √     √     
17 √     √     √     √     
18 √     √     √     √     
19 √     √     √     √     
20  √     √     √     √    
21 √     √     √     √     
22 √     √     √     √     
23  √     √     √     √    
24  √     √     √     √    
25 √     √     √     √     
26  √     √     √     √    
27  √    √     √     √     
28 √     √     √     √     
29  √     √     √     √    
30 √     √     √     √     
31  √     √     √     √    
32  √    √     √     √     
33   √    √     √     √    
34  √    √     √     √     
35  √    √     √     √     
36  √     √     √     √    
37  √     √     √     √    
38  √     √     √     √    
39  √    √     √     √     
40 √     √     √     √     
41 √     √     √     √     
42 √     √     √     √     
43   √    √     √      √   
44  √    √     √     √     
45   √    √      √     √   
46  √    √      √      √   
47  √     √     √     √    
48   √    √      √     √   
49 √      √      √     √   
50 √     √     √     √     
51  √    √       √     √   
52 √     √     √     √     
53  √    √     √     √     
54  √     √     √     √    
55  √    √     √     √     
56 √     √     √     √     
57   √   √     √     √     
58 √     √     √     √     
59  √    √     √     √     
60  √     √     √     √    
61   √    √     √     √    
62  √    √     √     √     
63 √     √     √     √     
64  √    √     √     √     
65  √    √     √     √     
66  √    √     √     √     
67   √   √     √     √     
68   √   √     √     √     
69  √    √     √     √     
70 √     √     √     √     
71  √    √     √     √     
72  √    √     √     √     
73   √   √      √    √     
74  √     √    √      √    
75   √    √     √         
76  √    √     √     √     
77 √     √     √     √     
78 √     √     √     √     
79  √    √     √     √     
80  √    √     √     √     
81   √   √     √     √     
82  √    √     √     √     
83   √   √     √     √     
84  √    √     √     √     
85  √    √     √     √     
86   √    √     √     √    
87   √   √     √     √     
88   √   √     √     √     
89 √     √     √     √     
90  √    √     √     √     
91  √     √     √     √    
92   √    √     √     √    
93  √    √     √     √     
94  √     √     √     √    
95   √   √      √      √   
96 √      √      √     √   
97 √     √     √     √     
98 √     √     √     √     
99  √     √      √    √    
10
0 
√     √       √   √     
 
 
 
 
Data Tingkat Kepentingan Pelayanan Berdasarkan Dimensi Empathy 
Pertanyaan 17 Pertanyaan 18 Pertanyaan 19 Pertanyaan 20 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
S
P 
P C
P 
K
P 
T
P 
1 √     √     √     √     
2   √    √     √     √    
3    √    √     √     √   
4   √   √     √      √    
5  √     √     √    √     
6  √     √    √      √    
7  √    √     √     √     
8  √    √     √     √     
9    √   √     √       √  
10  √     √      √     √   
11   √   √     √     √     
12   √    √    √     √     
13   √   √     √     √     
14    √    √     √    √    
15   √    √     √     √    
16   √   √     √     √     
17   √   √      √     √    
18   √   √     √     √     
19  √     √     √     √    
20    √   √     √     √    
21   √   √     √     √     
22   √   √      √     √    
23    √  √     √     √     
24   √   √      √     √    
25   √   √     √     √     
26   √    √     √     √    
27  √     √     √     √    
28     √ √     √     √     
29   √    √     √     √    
30  √    √     √     √     
31   √    √     √     √    
32  √    √     √     √     
33   √    √     √     √    
34  √    √      √     √    
35  √    √     √     √     
36  √    √      √     √    
37   √    √     √     √    
38   √    √     √     √    
39  √    √     √     √     
40   √   √      √     √    
41   √   √     √     √     
42  √    √     √     √     
43    √     √    √     √   
44   √   √       √     √   
45  √      √    √      √   
46   √     √    √     √    
47  √     √     √     √    
48  √      √    √      √   
49  √      √    √     √    
50  √    √     √     √     
51  √     √     √      √   
52   √   √      √     √    
53     √ √       √     √   
54    √   √     √     √    
55    √  √      √     √    
56  √    √     √     √     
57  √    √     √     √     
58   √   √     √     √     
59   √   √     √     √     
60  √    √     √     √     
61   √    √     √     √    
62  √    √     √     √     
63  √    √     √     √     
64   √   √      √     √    
65  √     √    √     √     
66   √   √      √     √    
67   √    √     √     √    
68   √    √    √     √     
69    √  √     √     √     
70   √   √     √     √     
71  √    √     √     √     
72  √    √      √     √    
73    √  √      √     √    
74  √    √     √     √     
75   √    √    √     √     
76  √    √     √     √     
77  √    √     √     √     
78 √     √     √     √     
79 √     √     √     √     
80   √   √     √     √     
81   √   √     √     √     
82   √    √     √     √    
83   √    √    √     √     
84   √   √     √     √     
85  √     √     √     √    
86  √     √     √     √    
87    √    √    √     √    
88     √  √     √     √    
89  √     √     √     √    
90  √    √     √     √     
91   √    √     √     √    
92    √   √     √     √    
93  √    √     √     √     
94    √   √     √     √    
95   √    √     √      √   
96     √ √       √      √  
97   √    √    √       √   
98   √   √     √     √     
99  √     √    √     √     
10
0 
   √     √    √    √    
 
 
 
 
Data Tingkat Kinerja PT REX Solo Berdasarkan Dimensi Tangible 
Pertanyaan 1 Pertanyaan 2 Pertanyaan 3 Pertanyaan 4 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
1    √     √    √      √  
2  √     √     √     √    
3   √      √    √     √   
4  √      √    √      √   
5  √      √    √     √    
6    √     √    √      √  
7    √    √    √       √  
8   √     √     √     √   
9  √      √    √      √   
10 √       √   √     √     
11   √      √    √      √  
12    √     √    √      √  
13    √     √    √      √  
14  √       √  √        √  
15   √      √   √        √ 
16   √      √   √       √  
17  √     √     √      √   
18   √     √     √      √  
19   √      √    √     √   
20   √     √    √       √  
21   √     √    √      √   
22    √     √   √        √ 
23   √     √    √      √   
24   √     √    √       √  
25    √     √   √       √  
26    √     √   √       √  
27    √    √     √      √  
28    √     √    √      √  
29    √     √    √      √  
30   √      √   √       √  
31   √      √    √      √  
32  √       √   √       √  
33   √     √     √      √  
34   √     √    √       √  
35   √     √     √      √  
36   √      √    √      √  
37   √      √    √      √  
38   √      √    √      √  
39    √    √     √      √  
40    √     √    √      √  
41   √     √    √      √   
42    √     √    √      √  
43  √      √    √      √   
44   √     √     √      √  
45  √       √   √      √   
46   √      √    √     √   
47   √     √     √      √  
48  √     √      √     √   
49  √      √     √     √   
50   √      √    √     √   
51  √      √    √      √   
52    √      √  √       √  
53   √     √     √      √  
54  √      √     √     √   
55  √       √   √       √  
56   √      √   √       √  
57  √       √   √        √ 
58    √     √   √        √ 
59  √       √  √         √ 
60   √      √   √       √  
61   √      √   √        √ 
62   √     √   √        √  
63   √      √   √       √  
64    √     √    √      √  
65   √      √   √       √  
66   √    √     √       √  
67  √       √   √        √ 
68   √      √    √       √ 
69   √     √    √       √  
70   √     √    √      √   
71   √      √    √      √  
72   √    √     √      √   
73   √     √    √      √   
74   √     √    √      √   
75  √      √    √      √   
76    √    √    √       √  
77    √     √     √     √  
78    √    √    √       √  
79   √    √     √       √  
80   √      √   √        √ 
81   √     √    √       √  
82   √     √     √      √  
83  √     √     √     √    
84  √       √   √        √ 
85  √      √    √      √   
86   √    √     √       √  
87  √     √       √     √  
88    √     √     √     √  
89   √     √     √     √   
90   √    √     √      √   
91  √     √     √      √   
92   √     √    √       √  
93   √     √     √     √   
94    √    √     √      √  
95 √       √   √      √    
96  √     √      √      √  
97    √     √    √      √  
98   √     √    √       √  
99    √    √     √      √  
10
0 
   √    √    √       √  
 
 
 
 
Data Tingkat Kinerja PT REX Solo Berdasarkan Dimensi Reliability  
Pertanyaan 5 Pertanyaan 6 Pertanyaan 7 Pertanyaan 8 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
1   √     √     √     √   
2   √    √      √     √   
3   √    √     √       √  
4  √     √     √       √  
5  √     √     √      √   
6   √    √      √    √    
7   √     √     √     √   
8   √     √     √    √    
9  √     √     √      √   
10 √     √      √      √   
11   √     √     √     √   
12   √     √     √      √  
13   √     √     √     √   
14   √   √      √      √   
15  √     √     √       √  
16  √      √     √      √  
17  √     √     √      √   
18   √     √     √     √   
19   √     √     √     √   
20  √     √     √       √  
21  √     √     √     √    
22   √    √     √      √   
23  √     √     √      √   
24   √    √     √       √  
25   √     √     √      √  
26   √     √     √    √    
27   √     √     √     √   
28   √     √     √    √    
29   √    √     √       √  
30   √     √     √      √  
31   √     √     √      √  
32  √     √     √      √   
33   √     √     √     √   
34  √     √      √     √   
35   √     √     √      √  
36   √     √     √     √   
37   √     √     √      √  
38  √     √     √       √  
39   √     √     √    √    
40   √     √     √    √    
41  √     √     √       √  
42   √     √     √     √   
43  √      √    √      √   
44   √     √     √    √    
45  √     √     √      √   
46  √     √     √      √   
47   √     √     √     √   
48  √     √    √       √   
49  √     √    √       √   
50   √     √     √     √   
51  √     √    √        √  
52   √     √     √     √   
53   √     √     √     √   
54   √     √     √      √  
55  √     √     √      √   
56 √     √     √      √    
57  √     √     √       √  
58  √     √     √      √   
59  √     √     √     √    
60  √     √     √      √   
61  √     √     √      √   
62 √     √     √        √  
63 √     √     √      √    
64  √     √     √       √  
65  √     √     √     √    
66  √     √     √     √    
67  √     √      √     √   
68   √     √     √    √    
69  √     √     √      √   
70   √     √     √     √   
71  √     √     √      √   
72  √     √     √      √   
73  √     √     √     √    
74  √      √    √      √   
75  √     √     √     √    
76   √     √     √     √   
77   √    √      √    √    
78  √     √      √     √   
79  √     √      √     √   
80  √     √     √     √    
81  √     √     √      √   
82   √     √     √     √   
83  √     √     √       √  
84  √     √     √     √    
85  √     √     √     √    
86  √     √     √      √   
87  √     √     √     √    
88   √     √      √    √   
89   √     √     √     √   
90  √     √     √      √   
91  √     √     √     √    
92  √     √     √      √   
93   √     √     √     √   
94   √     √     √     √   
95  √     √    √       √   
96   √     √     √     √   
97  √    √       √     √   
98  √     √     √     √    
99   √     √     √     √   
10
0 
 √    √       √     √   
 
 
 
 
Data Tingkat Kinerja PT REX Solo Berdasarkan Dimensi Responsiveness 
Pertanyaan 9 Pertanyaan 10 Pertanyaan 11 Pertanyaan 12 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
1    √    √     √      √  
2  √     √     √     √    
3   √     √    √      √   
4  √     √     √     √    
5  √     √    √      √    
6    √    √     √      √  
7   √     √     √      √  
8   √     √     √     √   
9  √     √     √      √   
10 √     √      √      √   
11    √    √     √      √  
12    √    √     √      √  
13    √    √     √      √  
14  √     √      √      √  
15    √   √     √      √   
16    √    √     √      √  
17   √    √     √     √    
18    √    √     √     √   
19    √    √     √      √  
20    √   √     √      √   
21   √    √     √     √    
22    √    √     √      √  
23    √   √     √      √   
24    √    √     √      √  
25    √    √     √      √  
26    √    √      √     √  
27    √    √     √      √  
28    √    √     √      √  
29   √     √     √      √  
30    √    √    √       √  
31    √     √     √     √  
32    √   √     √      √   
33   √     √     √     √   
34    √   √     √      √   
35    √   √     √     √    
36    √    √     √      √  
37   √     √     √      √  
38    √    √     √      √  
39    √   √      √      √  
40    √    √     √      √  
41    √   √     √      √   
42    √    √     √     √   
43  √     √     √      √   
44    √    √     √     √   
45  √     √     √      √   
46  √     √     √     √    
47   √     √     √     √   
48   √    √     √      √   
49   √    √     √      √   
50   √     √     √     √   
51   √    √      √    √    
52    √    √     √      √  
53    √    √     √     √   
54   √     √     √     √   
55    √   √     √      √   
56    √  √       √     √   
57    √   √      √     √   
58     √  √     √      √   
59    √   √    √       √   
60    √   √     √      √   
61     √  √     √      √   
62    √  √     √       √   
63    √  √     √       √   
64    √   √      √     √   
65    √   √      √     √   
66    √   √     √      √   
67    √   √      √     √   
68    √    √     √      √  
69    √   √     √      √   
70   √     √     √     √   
71     √   √     √      √  
72  √     √     √      √   
73    √   √      √    √    
74   √    √      √     √   
75   √    √     √     √    
76   √     √     √     √   
77    √   √     √      √   
78    √    √     √     √   
79    √   √     √      √   
80  √     √     √      √   
81    √   √     √     √    
82    √    √     √     √   
83   √    √     √      √   
84   √    √     √     √    
85     √  √     √      √   
86     √  √     √      √   
87   √    √     √      √   
88    √    √     √      √  
89   √     √     √      √  
90    √   √     √      √   
91   √    √     √      √   
92   √    √     √      √   
93   √     √     √     √   
94    √    √      √     √  
95   √   √       √    √    
96    √    √     √      √  
97   √     √    √       √  
98    √   √     √     √    
99    √    √     √      √  
10
0 
 √     √      √     √   
 
 
 
 
Data Tingkat Kinerja PT REX Solo Berdasarkan Dimensi Assurance  
Pertanyaan 13 Pertanyaan 14 Pertanyaan 15 Pertanyaan 16 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
1   √     √     √     √   
2  √     √     √     √    
3 √       √   √       √   
4  √     √     √     √    
5  √      √    √     √    
6   √    √      √     √   
7   √    √     √      √   
8   √     √     √     √   
9  √     √     √     √    
10  √     √    √      √    
11   √     √     √      √  
12   √    √      √     √   
13   √    √      √     √   
14   √    √     √      √   
15  √     √     √     √    
16  √     √     √      √   
17  √     √     √     √    
18   √     √     √     √   
19   √     √     √     √   
20  √     √     √     √    
21  √     √     √     √    
22  √     √     √      √   
23  √     √     √     √    
24   √    √      √     √   
25  √     √     √      √   
26   √    √      √      √  
27   √     √     √     √   
28   √    √      √      √  
29   √    √      √      √  
30   √    √      √      √  
31   √    √      √     √   
32  √     √     √     √    
33   √     √     √     √   
34  √     √     √     √    
35  √     √     √     √    
36   √    √      √     √   
37   √      √    √      √  
38  √     √     √      √   
39   √    √     √     √    
40   √    √     √      √   
41  √     √     √     √    
42   √     √     √     √   
43  √     √     √     √    
44   √     √     √     √   
45  √     √     √     √    
46  √     √      √    √    
47   √     √     √     √   
48  √     √     √     √    
49  √     √     √     √    
50   √     √     √     √   
51  √     √     √     √    
52   √    √      √     √   
53   √     √     √     √   
54  √    √      √     √    
55  √     √     √     √    
56 √     √     √      √    
57   √    √      √     √   
58  √     √     √     √    
59 √      √    √      √    
60  √     √     √     √    
61  √     √     √     √    
62 √     √     √      √    
63 √     √     √      √    
64  √     √     √     √    
65  √     √     √      √   
66  √     √     √     √    
67  √     √     √      √   
68   √    √      √     √   
69  √     √     √     √    
70   √     √     √     √   
71   √    √      √     √   
72  √     √     √     √    
73   √    √     √     √    
74  √     √     √     √    
75  √     √     √     √    
76  √     √     √     √    
77   √    √     √     √    
78  √     √     √     √    
79   √    √     √     √    
80  √     √     √     √    
81  √     √     √     √    
82   √     √     √     √   
83  √     √     √     √    
84  √     √     √     √    
85  √     √     √     √    
86  √     √     √     √    
87  √     √     √     √    
88   √     √     √      √  
89   √     √     √     √   
90  √     √     √     √    
91  √     √     √     √    
92  √     √     √     √    
93   √     √     √     √   
94   √     √     √     √   
95 √       √    √    √     
96   √      √    √     √   
97   √     √     √     √   
98   √    √     √     √    
99   √     √     √     √   
10
0 
  √     √     √    √    
 
 
 
 
Data Tingkat Kinerja PT REX Solo Berdasarkan Dimensi Empathy 
Pertanyaan 17 Pertanyaan 18 Pertanyaan 19 Pertanyaan 20 
Re
s- 
po
n- 
de
n 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
S
B 
B C
B 
K
B 
T
B 
1    √     √     √     √  
2   √     √    √      √   
3  √     √      √    √    
4   √    √     √      √   
5   √     √    √     √    
6    √     √    √     √   
7   √     √     √     √   
8   √      √    √     √   
9  √     √     √     √    
10  √     √    √      √    
11    √     √    √      √  
12    √     √     √     √  
13   √      √    √     √   
14   √    √     √     √    
15   √    √     √     √    
16    √     √    √     √   
17    √   √     √     √    
18    √    √     √     √   
19   √      √    √     √   
20   √      √   √     √    
21    √     √   √     √    
22    √     √    √     √   
23    √    √    √     √    
24    √     √    √     √   
25    √     √    √     √   
26    √     √    √     √   
27    √     √     √     √  
28     √    √    √     √   
29    √     √    √     √   
30    √     √     √     √  
31    √     √     √     √  
32   √    √     √     √    
33    √     √     √     √  
34   √     √    √     √    
35    √    √     √     √   
36    √     √    √     √   
37    √     √     √     √  
38    √     √    √     √   
39   √      √    √     √   
40    √     √   √     √    
41    √    √    √     √    
42   √      √    √     √   
43  √      √    √      √   
44    √     √    √     √   
45   √     √    √     √    
46   √     √    √     √    
47    √     √    √     √   
48  √      √    √     √    
49   √    √     √     √    
50    √     √    √     √   
51  √      √    √     √    
52    √    √     √     √   
53    √     √    √     √   
54   √    √      √      √  
55    √    √    √     √    
56  √     √     √     √    
57   √     √     √     √   
58  √     √     √     √    
59  √     √    √     √     
60   √    √     √     √    
61   √     √     √     √   
62  √      √   √     √     
63  √      √   √     √     
64   √    √     √      √   
65    √   √     √     √    
66    √   √     √     √    
67    √    √    √     √    
68     √    √    √     √   
69    √    √    √     √    
70   √     √     √     √   
71   √    √     √     √    
72   √    √     √     √    
73    √    √    √     √    
74   √    √      √     √   
75  √     √     √     √    
76  √     √     √     √    
77   √      √    √     √   
78   √     √     √     √   
79   √     √     √     √   
80   √    √     √     √    
81   √    √     √     √    
82   √     √     √     √   
83   √    √     √     √    
84   √    √     √     √    
85   √    √     √     √    
86   √    √     √     √    
87   √    √     √     √    
88     √    √    √     √   
89   √     √     √     √   
90    √   √     √     √    
91   √    √     √     √    
92    √    √    √     √    
93   √     √     √     √   
94    √     √     √     √  
95   √     √    √      √   
96   √      √    √      √  
97   √    √     √      √   
98  √      √      √   √    
99   √      √     √     √  
10
0 
  √     √     √    √    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
